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Problemområde
Tema for denne oppgaven er hvordan superbruker som læringsstøtte kan bidra til å kaste
lys over integrert læring på arbeidsplassen. Hovedoppgaven er basert på en studie gjort på
superbrukere i Visma Services Norge ASA, tilknyttet LAP- prosjektet, der en av
målsetningene var å innføre pedagogiske modeller som bidrag til å integrere læring i
arbeid. LAP-prosjektet er et samarbeidsprosjekt med delvis finansiering fra Norges
Forskningsråd. Prosjektets samarbeidspartnere er: Visma Services Norge ASA (VSN) og
Statoil Detaljhandel, som brukerbedrifter, Norsk Regnesentral, Sintef Tele og Data og
InterMedia ved Universitetet, som forskningspartnere, og Handel- Servicenæringens
Hovedorganisasjon, som ekstern støttespiller. LAP-prosjektet hadde oppstart mars 2002
og ble avsluttet desember 2004.
Oppgavens case omhandler superbrukere i VSN. I anledning en omfattende
konverteringsprosess hvor alle regnskapsmedarbeiderne i VSN skulle ta i bruk et felles
regnskapssystem Visma Business (VB), ble det innført superbrukere som læringsstøtter.
Superbruker forstås her som; brukere av et regnskapssystem som i tilegg til arbeidet som
regnskapsarbeider, har fått i oppgave å ta seg av opplæring og support av andre brukere
på kontoret.
Dette belyser vi gjennom hovedproblemstillingen:
o Hvilken rolle og funksjon har superbrukere i forhold til læring og innovasjon på
arbeidsplassen?
For å besvare hovedproblemstillingen har vi konstruert fire underproblemstillinger som
vil være ledende for presentasjonen og analysen av vårt datamateriale.
Disse er:
o Hvilke mål og visjoner har VSN som kunnskapsbedrift for innføring av
superbrukere?
o Hvordan definerer og forstår superbruker egen kunnskap og læringsprosess?
o Hvilke arbeidsoppgaver har superbruker og hvordan utføres disse?
o Hvordan posisjonerer superbruker seg i og mellom ulike fellesskap?
Metode
Vi har valgt en kvalitativ tilnærming til problemstillingen i oppgaven. Studiet er et
casestudie av superbrukere i VSN. Datamaterialet baserer seg på intervjuer, analyse av
relevante dokumenter og observasjoner fra LAP-prosjektmøter. Målet er å få en nærmere
forståelse av superbrukerbegrepet og superbrukers aktivitet. Da det er gjort lite forskning
på superbrukere og begrepet ikke tidligere er tilstrekkelig operasjonalisert har det vært
nyttig med en kvalitativ metodetilnærming.
Data
Det empiriske datamaterialet ble samlet inn høst 2002 og tidlig vår 2003, i tilknytning til
LAP-prosjektet. Metoden for innsamling av data bygger i hovedsak på intervjuer av
superbrukere, brukere og representanter fra VSN sentralt. Det ble gjort 39 intervjuer,
derav 29 telefonintervju. Utvalget ble gjort på bakgrunn av et ønske om størst mulig
representativt utvalg. Intervjuene tok utgangspunkt i en veiledende intervjuguide og
hadde en halvstrukturert form. Datamaterialet består også av analyse av ulike dokumenter
fra LAP-prosjektet og VSN, og observasjoner og feltnotater i forbindelse med
møtevirksomhet i regi av LAP-prosjektet, i en tidsperiode fra høst 2002 til høst 2004.
Datamaterialet analyseres og diskuteres med utgangspunkt i det sosiokulturelle
perspektiv, med hovedvekt på virksomhetsteori og begreper fra situert læring.
Virksomhetsteori sees i denne sammenheng som et godt rammeverk for å analysere
superbrukernes aktivitet, sett i lys av de institusjonelle forhold de er en del av. Situert
læring representert med Wenger (1998), bidrar med utfyllende begreper for å forstå
relasjoner og posisjoners betydning for læring og deltagelse.
Resultater
Analysen tar utgangspunkt i fire kategorier, generert fra datamaterialet. Kategoriene er,
VSN sine mål og visjoner med innføring av superbrukere, superbrukers forståelse av
egen kunnskap og læringsprosess, superbrukers arbeidsoppgaver og superbrukers
posisjon. I analysen av datamaterialet ser vi ulike utforminger av superbrukerrollen. Vi
plasserer disse innenfor tre superbrukerroller; it-støtte, pedagog og kunnskapsaktivist, og
konkluderer med at disse rollene bidrar ulikt til læring og innovasjon på arbeidsplassen.
It-støtten forstås her som en superbruker med god teknisk kunnskap. It-støtten fremstiller
egen læringsprosess som hovedsakelig bestående av eksperimentering på teknologi og
regnskapssystemet (VB). For mange av disse fremheves teknologien som en personlig
interesse, ved siden av å være en del av deres arbeidsoppgave. Deres utførelse av
arbeidsoppgavene bærer preg av å være løsningsorientert, og de bidrar således til å
opprettholde arbeidsflyt og rutiner på arbeidsplassen. Deres gode tekniske kunnskap kan
imidlertid sees som et hinder for grunnleggende opplæring av brukerne på kontoret. De
evner i liten grad å oversette egen kunnskap, slik at det blir forståelig for brukerne som
ikke er så teknisk kompetente.
Pedagogen er en superbruker som i mindre grad betrakter seg som teknisk kompetent.
Pedagogen fremhever egenskaper som tålmodighet, evne til å lytte og se den enkelte.
Deres læringsprosess baserer seg i stor grad på å benytte seg av andre brukere og
superbrukere som læringsressurser på kontoret. Erfaringer fra egen læringsprosess er
sentral i deres opplæring av brukerne. Pedagogen er opptatt av å tilrettelegge
opplæringen, og veilede brukerne frem til en forståelse av hvordan de kan ta i bruk VB.
Tillit og tilgjenglighet er viktige stikkord for pedagogen. Disse superbrukerne anses som
svært viktige ressurspersoner for brukerne som har problemer med å ta i bruk det nye
regnskapssystemet.
Kunnskapsaktivisten er en superbruker som kom tidlig inn i konverteringsprosessen.
Disse superbrukerne har god teknisk kunnskap, og bruker denne til å eksperimentere på
systemet, finne nye løsninger og melde tilbake feil og mangler på VB.
Kunnskapsaktivisten har gjennom konverteringsprosessen opparbeidet seg et personlig
nettverk bestående av andre sentrale aktører i VSN. Dette nettverket fremheves av disse
som en sentral arena for læring og kunnskapsdeling, og gir dem videre tilgang til sentral
informasjon og kunnskap, både teknisk og organisatorisk. Kunnskapsaktivisten
engasjerer seg på ulike arenaer i sin utførelse av rollen, og bidrar til å gjøre kunnskap og
erfaringer tilgjenglig for virksomheten i sin helhet. Deres kunnskap og deltagelse på flere
arenaer gir dem en sentral posisjon, som videre benyttes til å påvirke til små og store
endringer i virksomheten.
It-støttens løsningsorienterte handlinger bidrar primært til ”just-in-time” læring, det vil si
at brukerne får tilført de ressursene de umiddelbart trenger for å løse oppgaver. Vi mener
å se at it-støtten er med på å opprettholde effektivitet og arbeidsflyt på kontoret, men at
den i mindre grad bidrar til grunnleggende opplæring. Pedagogen er på sin side opptatt av
å tilrettelegge et læringsforløp for den enkelte bruker, og veilede og støtte den lærende
underveis. Pedagogen blir således en sentral ressurs spesielt for brukere med mindre
kjennskap til teknologi og det nye systemet. Kunnskapsaktivisten sees som en sentral
aktør for å synliggjøre kunnskap i virksomheten. På grunn av sin posisjon og sin
deltagelse har kunnskapsaktivisten blitt sentral for læring og innovasjon i virksomheten
som helhet.
Vi mener å kunne se at innføring av superbruker som læringsstøtte bidrar til å integrere
læring på arbeidsplassen, og videre at de ulike rollene har ulike funksjoner med tanke på
læring og innovasjon.
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11.0 INNLEDNING
Denne oppgavens tema omhandler superbrukere og integrert læring på arbeidsplassen.
Læring og innovasjonsevne er sentrale begrep i dagens moderne og komplekse arbeidsliv.
Arbeidsprosessene sees ikke lenger primært som bestående av enkle manuelle
operasjoner, men forutsetter i større grad spesialisert kunnskap, og evnen og muligheten
til stadig å tilpasse seg ulike kontekster, for å forstå, og videre kunne kommunisere på
tvers av ulike kunnskapsfelt (Ludvigsen, Havnes og Lahn 2003). Kompleksiteten i
dagens arbeidsliv fordrer i større grad enn tidligere en utveksling av praktisk kunnskap og
informasjon, og et behov for at en opptrer som støttestruktur for hverandre (Lahn 2005;
Middelton og Edwards 1990). Således vil organisasjonens evne til endring styrkes
gjennom kollektive og globale arbeidsprosesser.
Hyppige endringer i arbeidslivet medfører et større behov for å tilrettelegge for
kunnskapsbygging, optimalisering av eksisterende ressursutnyttelse, og utvikling av
strategier for å kunne møte og håndtere de utfordringene en stilles ovenfor1. Utvikling av
læringsstrategier blir således sentralt for å oppnå endring i organisasjonen.
Det er i dag en økt forståelse for at læring ikke bare foregår i formelle
opplæringskontekster, men at den er en vesentlig del av de daglige arbeidsprosessene2.
Studier viser blant annet at 80 % av læring som foregår i arbeidet, skjer som en integrert
del av arbeidsprosessen (Solheim 2005). Integrert læring på arbeidsplassen vil i denne
oppgaven bli forstått som læring lagt tett opp til det daglige arbeidet (Lahn 2005). I
kompetanseberetningen 20033, etterlyses det kunnskap om den uformelle læringen i
arbeidslivet. Dette understrekes i Fafo-rapporten: Resultater fra lærevilkårsmonitoren
2004 (Nyen 2004), der det påpekes et ytterligere behov for forskning med et bredt
læringsperspektiv, der ulike former for læring bør sees i sammenheng. Frem til i dag har
mye av forskningen innen dette feltet i stor grad blitt rettet mot et praksisbasert
                                                 
1 http://www.kompetanseberetningen.no/ Kompetanseberetningen 2003/ Dato: 20.08.05
2 http://www.fafo.no/pub/rapp/435/435.pdf / Fafo-rapporten 2004/ Dato: 20.08.05
3 http://www.kompetanseberetningen.no/ Kompetanseberetningen 2003/ Dato: 20.08.05
2perspektiv på læring (Lahn 2005). Et syn på læring der en gjennom praksis gradvis
tilegner seg kunnskap gjennom å imitere og prøve seg frem i praksisfeltet.
I studier av lærevilkår i norsk arbeidsliv fra perioden 2003 til 2004, konkluderes det blant
annet med at læring integrert på arbeidsplassen motiverer og gjør opplæringssituasjonen
mer relevant. Læring integrert i arbeidet gir også mulighet for å ta i bruk ulike løsninger i
forhold til å tilpasse læringsprosessen til den enkelte arbeidstaker, samt de ulike
kontekstene som arbeidet er en del av (Nyen 2004). I den forbindelse er det interessant å
studere superbrukere som lokal læringsstøtte på arbeidsplassen.
1.1 Problemstillinger
Denne oppgaven baserer seg på data hentet fra LAP-prosjektet4. Et av målene i dette
prosjektet har vært å innføre pedagogiske modeller for å bidra til å integrere læring i
arbeidet5. Dataene er hentet fra regnskapsbyrået Visma Services Norge ASA6, som i
perioden 2002 - 2003 innførte det nye regnskapssystemet Visma Business7. I forbindelse
med denne konverteringen, og de påfølgende læringsutfordringene, ble det tatt i bruk
ressurspersoner fra linjen, såkalte superbrukere. Superbruker forstås her som en
regnskapsarbeider, med et spesielt ansvar for opplæring av de øvrige
regnskapsarbeiderne8 lokalt på arbeidsplassen. Begrepet superbruker utdypes videre i
kapittel 2.0.
Tradisjonelt er opplæringsoppgaver blitt lagt til staben. Innføring av superbrukere kan
sees som en dreining der opplæringsansvaret er flyttet fra stab til linjen. Dreiningen
bidrar til nye pedagogiske utfordringer. Sentralt i denne sammenhengen blir således
hvordan superbrukere som læringsstøtte kan bidra til å kaste lys over integrert læring på
arbeidsplassen. Begrepet læringsstøtte kan forstås som hvordan blant annet personer,
teknologi eller enkelte metoder og strategier kan bidra til å støtte den lærende i dens
læringsprosess. I denne oppgaven forstås læringsstøtte som brukere av et
                                                 
4 LAP- prosjektet: Læring og kunnskapsbygging på arbeidsplassen. Se case beskrivelse kap 4.
5 http://www2.nr.no/dart/lap/goals.html/ Dato: 05.08.05
6 Visma Services Norge, heretter VSN
7 Visma Business, heretter VB
8 Regnskapsarbeider blir heretter omtalt som bruker
3regnskapssystem med en pedagogisk rolle som skal ta seg av den grunnleggende
opplæringen, samt være tilgjengelig for de andre brukerne for spørsmål og veiledning
gjennom arbeidsprosesser.
Dette ønsker vi å belyse gjennom problemstillingen:
o Hvilken rolle og funksjon har superbrukere i forhold til læring og innovasjon på
arbeidsplassen?
For å kunne besvare problemstillingen, har vi fire underproblemstillinger som videre vil
være ledende for presentasjonen og analysen av vårt datamateriale.
Underproblemstillingene er:
o Hvilke mål og visjoner har VSN som kunnskapsbedrift for innføring av
superbrukere?
o Hvordan definerer og forstår superbruker egen kunnskap og
læringsprosess?
o Hvilke arbeidsoppgaver har superbruker og hvordan utføres disse?
o Hvordan posisjonerer superbruker seg i og mellom ulike fellesskap?
Underproblemstillingene har som mål å belyse noen av rammene rundt
superbrukerrollen. Rammene sees her som styrende for superbrukernes handlinger, som
igjen er med på å bidra ulikt til læring og innovasjon på arbeidsplassen. Oppgavens mål
er å si noe generelt om superbrukere og læring og innovasjon på arbeidsplassen, ikke en
evaluering av superbrukere i VSN.
1.2 Hovedoppgavens struktur
I kapittel to ønsker vi å diskutere superbrukerbegrepet, ved å se nærmere på begrepets
opphav, og dets ulike bruksområder. Vi belyser dette ved blant annet å se på studier og
forskning gjort på brukermedvirkning. Til slutt gjør vi noen betraktninger rundt hvordan
superbrukerbegrepet kan forstås som en organisasjonsoppskrift (Røvik 1998).
4I kapittel tre presenterer vi vår teoretiske ramme, det sosiokulturelle perspektiv, hvor
virksomhetsteori vil stå sentralt. Virksomhetsteorien bidrar med begreper som kan belyse
aktivitet, og behovet for endring og læring. Vi bruker også begreper fra situert læring for
å beskrive deltagelse og posisjon i praksisfellesskapet.
I kapittel fire presenterer vi kort oppgavens case, LAP-prosjektet, som denne oppgavens
empiri er hentet fra. Videre gis det en beskrivelse av virksomheten VSN,
regnskapssystemet VB, og deres forståelse av superbrukerbegrepet. Dette kapittelet vil
fungere som en kontekstbeskrivelse for datamaterialet.
Kapittel fem beskriver metodologisk tilnærming for å belyse oppgavens tema og
forskningsspørsmål. Vi gjør her rede for valg av metode, innsamling av data, bearbeiding
og analyse av datamaterialet, samt metodiske utfordringer ved forskningsarbeidet.
I kapittel seks presenteres og analyseres vårt datamateriale. Presentasjonen av data gjøres
med utgangspunkt i de fire underproblemstilingene. Analysen oppsummeres (6.5.1, 6.5.2
og 6.5.3) ved å knytte teoretiske begreper til våre empiriske funn.
I kapittel syv diskuterer og konkluderer vi med utgangspunkt i funn gjort i analysen.
Avslutningsvis ser vi nærmere på hvordan oppgaven kan sees som et bidrag til forskning
innen integrert læring på arbeidsplassen.
52.0 SUPERBRUKERBEGREPET
Superbruker er et mangetydig begrep, og brukes i en rekke sammenhenger for å beskrive
bestemte roller eller arbeidsoppgaver. Ved å søke på Internet, avgrenset til Skandinavia,
får vi over 50.000 treff på superbruker9. Dette tallet gir oss indikasjoner på at
superbrukerbegrepet er svært utbredt, blant annet innen næringslivet. På tross av
interessen rundt superbrukerbegrepet, er det skrevet og forsket lite på temaet. Vi anser det
dermed som en viktig del av vår oppgave å prøve å sette begrepet inn i en kultur-historisk
ramme. Dette vil vi gjøre ved først å se nærmere på hvor og hvordan begrepet er vokst
frem, for så til slutt gjøre noen betraktninger i forhold til hvordan superbrukerbegrepet
kan forstås som en organisasjonsoppskrift, adoptert ut fra ulike motiver og bruksområder
(Røvik 1998).
2.1 Fra bruker til superbruker
For å kunne gi en redegjørelse av temaet superbruker ser vi det som nødvendig å gå
nærmere inn på brukerbegrepet. Brukerbegrepet forstås som avledet fra bruker av
tjenester, og kan sies å ha oppstått i kjølvannet av serviceøkonomien og service
management-tenkningen, hvor tendensen har gått fra vareproduksjon i sentrum, til
brukeren i sentrum (Hasu og Engeström 2000). Vi kan dermed si at det har skjedd en
orientering og en reorientering av brukernes rolle som kunnskapsformidlere.
Innen datateknologien har det tradisjonelle synet på systemutvikling hatt et
systemperspektiv, hvor selve datasystemet er i sentrum (Bjerknes og Bratteteig 1994).
Bjerknes og Bratteteig (1994) kritiserer dette synet og foreslår brukerperspektivet som et
alternativ, der utgangspunktet er brukerne og deres behov. Brukertilpassning er sentralt
fordi teknologien i dag kan sees som uløselig knyttet til brukernes praksis, det vil si at
teknologien både påvirker og blir påvirket av praksis (Orlikowski 1992). Fokuset rettes
                                                 
9 Søk på Google.se – super användare, Google.dk – superbruger og Google.no – superbruker/ Dato:
10.06.05
6således mot brukernes kunnskap, som anses som viktig ekspertise for systemutviklingen,
både før og etter implementering.
 “As has been shown time and again, no matter how much designers and
programmers try to anticipate and provide for what users will need, the effort
always falls short because it is impossible to know in advance what may be
needed. Customizations, extensions, and new applications become necessary”
(Nardi 1993:3).
Vi antar at noe av årsaken til den økende oppmerksomheten rundt superbrukerbegrepet,
kan ligge i forståelsen av at en som bruker sitter på betydningsfull informasjon som
bedriften trenger for å utvikle stadig bedre produkter eller tjenester. Dette er spesielt
viktig innen systemutvikling og ved bruk av datasystemer hvor superbruker kan
identifisere og videreformidle brukerproblemer, som først blir synlig når produktet tas i
bruk (Engeström 2004a). Superbruker kan dermed få en sentral rolle i fornying og
redesign, som igjen kan være fruktbart og nødvendig i innovasjonsprosesser (Hasu og
Engeström 2000).
Vi mener at det i begrepet superbruker ligger klare føringer med hensyn til status og
ekspertise på bruk av teknologiske verktøy. En superbruker er en bruker, som av en eller
flere årsaker plasseres over brukerne på grunn av sin kunnskap, eller sine utvidede
rettigheter.
2.1.1 Relaterte studier
Da det ettersom vi vet, ikke er gjort noen omfattende studier spesifikt på superbrukere,
kan et nærmere blikk på relaterte studier utdype hva en superbruker er, og hvordan
superbruker deltar på ulike måter i organisasjonen.
Kaasbøll og Øgrim (1994) har sett nærmere på hvilken påvirkning brukerne har på
redesign i distribuerte organisasjoner. De registrerer at brukere med spesiell interesse for
data, er til stor hjelp for andre brukere i form av support og veiledning. Disse betraktes
videre som lokale helter og eksperter. Kaasbøll og Øgrim (1994) kaller disse brukerne for
superbrukere. Et av målene i deres studie er å se nærmere på hvordan superbrukere
7representerer andre brukere, og tar vare på deres og andres interesser i organisasjonen.
Studiet viser at enkelte superbrukere har problemer med å informere de andre brukerne
fordi de i visse tilfeller blir for fokuserte på de tekniske løsningene, og at de dermed
fungerer mer som utviklere enn brukere (Kaasbøll og Øgrim 1994).
I en studie av brukertilpasning ved implementering av et stort informasjonssystem ser
Mackay (1990), at enkelte brukere tar på seg oppgaven med å tilpasse systemet for andre
brukere. Disse brukerne opptrer som oversettere fra datateknisk språk til et språk som
brukerne forstår. Det som kjennetegner disse brukerne er at de tar seg tid til å forklare,
slik at det blir enklere for de vanlige brukerne å ta i bruk det nye systemet. Disse såkalte
oversetterne er mer opptatt av å løse praktiske problemer, enn å demonstrere sine
tekniske ferdigheter. Det Mackay imidlertid ser, er at oversetterne ofte ikke har
tilstrekkelige tekniske ferdigheter, noe som stadig resulterer i programmeringsfeil
(Mackay 1990).
Nardi (1993) betegner enkelte brukere av dataprogrammer som gartnere. Metaforen
brukes om aktører som opererer på to arenaer, nemlig den tekniske og den sosiale
arenaen. De snakker flere språk og har kjennskap til flere arbeidsdomener. Gartnerne
innehar en teknisk kunnskap knyttet til spesifikke arbeidsoppgaver utover det normale, og
kan dermed opptre som brobyggere mellom det tekniske og det organisatoriske i
virksomheten (Nardi og O´Day 1999).
2.1.2 Ulike forståelser av superbrukerbegrepet
“The term 'Super User', is one that denoted the highest level of user privilege and
can allow unlimited access to a system's file and set-up. Usually, Super User is
the highest level of privilege for applications, as opposed to operating or network
systems10”.
Den opprinnelige forståelsen av superbrukerbegrepet kommer fra UNIX-systemet, og
betegner en person med høyeste grad av brukerrettigheter. Brukerrettighetene kan
benyttes for å gjøre endringer og tilpasninger på systemet. Med utgangspunkt i denne
                                                 
10 http://www.yourwindow.to/information-security/gl_superuser.htm/ Dato: 21.08.05
8forståelsen er det brukerne og deres ekspertise som gir dem flere brukerrettigheter, og
dermed tilgang til å gjøre endringer på systemet. Vi skal videre se at superbrukerbegrepet
brukes i en mer omfangsrik forstand, hvor brukeren ikke bare har mulighet til å
administrere systemet, men også bidra som brukerstøtte på det teknologiske verktøyet, i
den konteksten de er en del av.
Ved å søke på superbrukerbegrepet og ulike organisasjoner på Internet11, ser vi at
begrepet primært forstås som 1. linje support, lokalt på arbeidsplassen. Superbruker sees
således som første ledd i et større supportsystem, der deres oppgave er å ta seg av
spørsmål og oppgaver fra brukerne. Dersom de trenger bistand tar de kontakt med 2. linje
support, som ofte sitter på rettigheter til å gjøre visse endringer. Dersom 2. linje support
har behov for assistanse kontaktes 3. linje support, ofte leverandøren av programvaren12.
Et eksempel på en av flere bedrifter som anvender superbrukerbegrepet er Cap Gemini.
I en stillingsannonse legges følgende kriterier til grunn:
”superbrukerrollen skal innebære oppgaver som; support, administrering av
system, test av nye releaser, innsamling av forbedringsforslag, deltagelse i interne
systemrelaterte prosjekt, tilrettelegge og utføre interne utdannelser for personalet
innen avdelingen. Av personlige egenskaper ønsker de personer som, gjerne deler
av sin kunnskap, er analytiske, oppfatter og løser problem, får ting gjort, som
tidligere har jobbet med aktuell programvare, tåler stress og er selvstendige13”.
Denne forståelsen av superbrukerbegrepet kan sees som mer kompleks enn den rent
tekniske forståelsen, i det at den trekker inn flere aspekter i defineringen av rollen, og at
den blant annet fremhever sosial kunnskap og personlige egenskaper.
Frønes (2002) presenterer i sin bok Digitale skiller, ulike oppfatninger av hva en
superbruker kan være. Blant annet mener han at superbrukere på den ene siden kan
oppfattes som kunnskapsrike og innovative, mens de på den annen side kan betraktes som
lite endringsvillige, som et resultat av at de har manglende dybdekunnskap. Frønes
                                                 
11 Google.com/ Dato 10.06.05
12 http://www.uninett.no/trofast/System/adam.html/ Dato 10.06.05
13 http://reca.nordic.capgemini.com/adList.asp/ Vår oversettelse, dato 10.06.05
9(2002) påpeker et behov for superbrukere med dybdekunnskap innenfor gitte
kunnskapsområder. Han etterlyser spesielt superbrukere med pedagogisk bakgrunn, som
kan drifte kunnskap som kan treffe spenningsfeltet mellom digitale og pedagogiske
prosesser.
Vi mener å se at superbrukerbegrepet brukes i ulike sammenhenger og med ulike formål.
For å forstå bakgrunnen for, og de ulike forståelsene av superbrukerbegrepet, mener vi at
det er interessant å betrakte begrepet som en organisasjonsoppskrift. Det vil si en
institusjonalisering av begrepet der innholdet formes med utgangspunkt i virksomhetens
behov.
2.2 Superbruker som en organisasjonsoppskrift
Som nevnt er superbrukerbegrepet blitt en del av flere bedrifter og organisasjoners
vokabular. Vi ser blant annet at det blir brukt i advokatfirmaer, kommunale etater og i it-
bransjen. Videre vil vi komme med noen betraktninger om hvorfor superbrukerbegrepet
kan betraktes som en organisasjonsoppskrift.
Røvik (1998), definerer en organisasjonsoppskrift som: ”En legitimert oppskrift på
hvordan man bør utforme utsnitt eller elementer av en organisasjon. Det er en oppskrift
som fenger og som har fått en forbilledlig status for flere organisasjoner”(Røvik
1998:13). At en oppskrift er ”institusjonalisert” innebærer at den innenfor en periode
oppfattes og gjerne omtales som den riktige, den hensiktsmessige, den effektive, den
moderne og dermed den naturlige måten å organisere på (Røvik 1998).
Institusjonaliseringen av superbrukerbegrepet mener vi kan være et resultat av tider med
nedskjæringer, for eksempel ved at bedriften har fjernet ekstern support, og i stedet
fokusert på betydningen av, og bruk av tilgjenglig intern ekspertise. Det er i dag en større
tendens til flatere organisasjonsstrukturer, hvor det åpnes for at arbeiderne i linjen får
større mulighet til å påvirke.
Vi antar at det finnes ulike årsaker og motiver til at superbruker er blitt et vanlig begrep
innen arbeidslivet. I mange av tilfellene presentert i punkt 2.1.1 og 2.2.2, sees brukernes
kunnskap som et viktig bidrag til organisasjonens kollektive kompetanse. Vi antar således
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at superbruker er blitt et verktøy for ledelsens arbeid med å gjøre organisasjonen mer
effektiv (Røvik 1998). I flere av tilfellene vil vi også tro at organisasjonssoppskriften tas i
bruk som et symbol, for å signalisere til omgivelsene at en er en bedrift som følger med i
utviklingen (Røvik 1998). Superbrukerbegrepet kan med utgangspunkt i det vi har sett
over, både fremstå som verktøy og symbol på kvalitetssikring, effektivitet,
brukerorientering og modernisering i virksomheten.
De ulike forståelsene av superbrukerbegrepet kan tyde på at det som
organisasjonsoppskrift er blitt oversatt og tilpasset den tiltenkte bruk. Et eksempel på
dette er tilfeller hvor man tar i bruk enkelte deler av oppskriften, det vil si delvis
imitering. Delvis imitering kan skje som et resultat av adopsjonsprosesser, som innebærer
at konsepter tolkes tydeliggjøres og tilpasses før de kan sies å være adoptert av
organisasjonen (Røvik 1998).
Med utgangspunkt i Røvik(1998), kan vi si at slik vi ser bruken av superbrukerbegrepet
oppfatter vi det som en hybrid organisasjonsoppskrift som er ”bøyelig og tøyelig”, og
som kan tas i bruk til ulike formål.
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3.0 LÆRING, KUNNSKAP OG INNOVASJON I ET
SOSIOKULTURELT PERSPEKTIV
Hovedanliggende i denne oppgaven er å belyse hvordan superbrukere kan bidra til læring
og innovasjon på arbeidsplassen. Dette vil vi belyse ut fra et sosiokulturelt perspektiv, der
meningsdannelse og læringsprosesser er forankret i sosiale, kulturelle og materielle
kontekster (Ludvigsen, Arnseth og Østerud 2000). Innledningsvis vil vi tydeliggjøre
forståelsen av læring og kunnskap innen dette perspektivet. I punkt 3.1 presenterer vi det
sosiokulturelle perspektivets røtter, da i hovedsak med begreper fra Vygotsky. I punkt 3.2
trekker vi frem begreper fra situert læring, som videre vil være fruktbare for å belyse
deltagelse i fellesskapet, og dets betydning for læring. Til slutt vil vi i punkt 3.3
presentere virksomhetsteorien, for å tydeliggjøre samspillet mellom det individuelle
subjektet og dets fellesskap, der sentrale begreper er læring, motsetninger, innovasjon,
grensekryssing og ekspertise. Vi mener at disse teoretiske bidragene til sammen bidrar
med sentrale begreper for å analysere datamaterialet.
Læring og utvikling innen det sosiokulturelle perspektivet kan sees i lys av to aspekter.
For det første sees kulturen som dynamisk, det vil si at det innenfor ulike virksomheter
stadig utvikles nye artefakter som flytter grensen for vår intellektuelle og praktiske
yteevne. For det andre, og som et resultat av dette, avhenger læring hos individet av
hvordan det tar til seg artefaktene og makter å anvende dem. Den kulturelle dynamikken
påvirker dermed også direkte individenes læring, og det forventes at mennesker skal
beherske nye artefakter (Säljö 2001). Grensen for menneskets læring og utvikling, både
kollektivt og individuelt, sees innen det sosiokulturelle perspektivet som ubegrenset fordi
det hele tiden skapes nye redskaper som kan benyttes for å løse nye problemer (Säljö
2001).
Kunnskap er det en anvender i sine daglige handlinger, og sees som en ressurs en kan ta i
bruk for å løse problemer, og videre håndtere kommunikative og praktiske situasjoner på
en hensiktsmessig måte (Säljö 2001). I formelle utdanningssituasjoner er det ofte
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etablerte forventninger til hva som er den riktige løsningen, i et samfunn som stadig
endres er dette ofte ikke tilfellet. Innenfor det sosiokulturelle perspektivet sees kunnskap
som noe en anvender og som videre uttrykkes i ens handlinger (Säljö 2001). Enhver bruk
av kunnskap blir dermed ut fra dette sett som en kreativ og skapende prosess der
mennesker organiserer hendelser og problemer ut fra tidligere erfaringer. Kunnskap blir
dermed sett som en prosess for å kunne se og handle i konkrete situasjoner (Molander i
Säljö 2001). Dette synet på kunnskap er interessant og relevant i forhold til oppgavens
tema. Dette fordi det tilkjennegir et syn på mennesket som fokuserer på kreativitet og
rom for endring, som videre kan se ut til å være sentralt innen dagens arbeidsliv.
”… en viktig del av den kulturelle dynamikken er at hver gang kunnskap blir
applisert eller et praktisk redskap brukt, skjer dette i en ny situasjon, og det finnes
alltid muligheter for at det kommer inn et nytt og kreativt element som forandrer
kunnskapens eller redskapets natur og rekkevidde” (Säljö 2001:130).
Det er imidlertid sentralt å fremheve at på tross av at utvikling og læring sees som
sosiokulturelt styrte prosesser, som blant annet har som formål å ivareta de kunnskapene
og ferdighetene som kollektivet har skapt, fremheves det at en må gi individet et
betydelig rom for at det skal få ivaretatt sin utvikling. Hvert enkelt individs handlinger
sees som sentrale for å gjenskape og fornye sosiokulturelle mønstre (Säljö 2001).
Kunnskap blir dermed et resultat av individets læring.
For å utdype kjennetegnene innen det sosiokulturelle perspektiv, er det her fruktbart å
bruke Dysthes (2001a) fire punkt. Det første er at læring er situert, med det menes at i et
sosiokulturelt læringssyn er læring alltid forankret i en kontekst, som vedrører både
innhold, produksjon av kunnskap og vurdering. Et eksempel er situert læring (Lave og
Wenger 1991; Wenger 1998), hvor læring forstås som sosialisering inn i et
praksisfellesskap. Dette medfører at for å forstå læringsprosesser må vi studere de ulike
kontekstene den lærende inngår i. Det andre punktet er at læring blir sett som
grunnleggende sosial. Her siktes det til at den som lærer er en integrert del av en sosial
kontekst, og at læring bare kan forstås i den sammenheng. En student vil gjennom sin
studietid inngå i mange ulike kulturelle og sosiale kontekster som videre vil få betydning
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for hvordan og hva en lærer. Det tredje er at læring blir sett som distribuert. Læring blir
her forstått som kunnskap distribuert mellom ulike deltakere, i for eksempel en gruppe.
Kunnskapsproduksjon skjer ved at de ulike deltakerne deltar med ulike ferdigheter og
ulike styrker, som sammen skaper en helhetsforståelse. Læring avhenger dermed av hvor
godt en gruppe kan utnytte det den enkelte deltager kan bidra med av faglig forståelse og
innsikt. For det fjerde blir læring sett som mediert. Det innebærer i korte trekk at det
mellom mennesker og omverdenen ikke er en umiddelbar, ufortolket eller direkte
kontakt, men at denne kontakten medieres av ulike redskaper av intellektuell eller fysisk
karakter (Säljö 2001).
Det sosiokulturelle perspektivet karakterisert med de fire punktene, viser hvordan synet
på læring og kognisjon forutsetter at en tar i betraktning omgivelsene som aktiviteten
skjer i, til forskjell fra det behavioristiske og kognitivistiske perspektiv, som forstår
læring og kognisjon som isolert i enkeltindividet. Vi skal videre gå inn på dette
perspektivet sin opprinnelse, med særlig fokus på de aspekt som har bidratt til utviklingen
de to retningene, det situerte og virksomhetsteoretiske.
3.1 Røtter
I dette punktet presenterer vi det sosiokulturelle perspektivets røtter, med særlig fokus på
Vygotsky. Perspektivet er omfattende, og vi skal her kun gå inn på noen aspekter. Noen
av temaene vil også bli presentert og utdypet senere. Sentralt for denne delen er
Vygostskys syn på redskap, læring og utvikling og hans syn på mediering, dette vil
senere blir relevant for blant annet å beskrive de grunnleggende prinsipper innen
virksomhetsteorien.
Det sosiokulturelle perspektivet har hentet inspirasjon fra tre retninger innen klassisk tysk
filosofi, representert med Kant og Hegel, i tekstene til Marx og Engels, og i den Sovjet
Russiske kulturhistoriske psykologi representert med Vygotsky, Leont’ev og Luria
(Engeström og Miettinen 1999). Sentralt å trekke frem her er de tidlige arbeidene til
Marx og hans ide om konkret arbeid. Arbeidsprosessen sees som et objekt som stadig er
under bearbeiding. Gjennom bearbeidelsen av objektet, tilegner man seg en gradvis
forståelse av virkeligheten. Dette sees som grunnleggende prinsipp innenfor dialektisk
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materialisme (Engeström og Miettinen 1999). Dialektisk i erkjennelsen av at verden og
våre forestillinger om den, sees som noe som stadig utvikles og endres. Materialistisk i
det at aktivitetene henger sammen og er gjensidig avhengige og betingede. Den
marxistiske dialektikks mest grunnleggende lov, er loven om motsetningenes kamp og
enhet. Det vil si at alle aktiviteter er bygget opp av motsetninger, som på den ene side
betinger hverandre, men som samtidig også utelukker hverandre. Ettersom alt stadig
utvikles og forandres, vil motsetningenes enhet være relativ og midlertidig, mens kampen
er absolutt og permanent, og derfor vil slå i gjennom (Tolman 2001).
Vygotsky var blant dem som ledet an utviklingen av den kulturhistoriske skolen (Cole og
Engeström 1993). Han bygger videre på Marx og Hegels forståelse av menneskets bruk
av fysiske redskap, og mener at all menneskelig handling medieres av disse. Med
medieringsbegrepet antyder Vygotsky at menneskene ikke bare står i direkte, ufortolket
kontakt med omverden, men at de også er i kontakt med den via ulike fysiske og
intellektuelle redskap (Säljö 2001). Redskapene deler han inn i tekniske og psykologiske
(Säljö 2001). De tekniske redskapene er ytre og objektorienterte, for eksempel en
datamaskin eller en telefon. De psykologiske redskapene er rettet mot det indre, og deres
oppgave er å influere egne og andres handlinger. De psykologiske redskapene hentyder
til mentale prosesser som kan sees som unike for menneskearten og omfatter eksempelvis
tenkning, frivillig oppmerksomhet og logisk minne. Begge redskapstypene er et resultat
av samhandling i historisk og kulturell sammenheng. Bruken av redskap læres gjennom
interaksjon med andre i ens kultur. De psykologiske redskapene er dermed ikke
individuelle, på tross av at de er indre. De kan sies å være sosiale på to måter. For det
første er de produkter av den kulturhistoriske evolusjonen, der individet er en del av en
kulturhistorisk sammenheng. For det andre er de psykologiske redskapene sosiale i det at
de er lokalisert i sosial interaksjon og samhandling mellom mennesker (Wertsch 1985).
Denne forståelsen innebærer at den sosiale og kulturelle verden blir en del av aktørenes
endringsprosess. Aktiviteten sees som mediert av indre representasjoner, ikke lengre som
enkle reflekser eller responser på et kausalt ytre objekt14 (Wartofsky 1979).
                                                 
14 På denne måten ekspanderer denne tenkningen det behavioristiske forholdet mellom stimulus og respons
(Wartofsky 1979)
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De tekniske og psykologiske redskapene utgjør integrerte deler av våre sosiale praksiser.
På denne måten er mediering svært sentralt i det sosiokulturelle perspektiv, fordi det
innebærer at vår kultur og våre redskaper er utgangspunkt for vår tenkning og våre
forestillingsverdener. Mediering skjer ved hjelp av redskaper, teknikker og gjennom
språket. Språket anses innen dette perspektivet som det viktigste medierende redskap vi
besitter (Säljö 2001). Vygotskys medieringsbegrep er videre sentralt i hans ideer om
psykologiske prosesser, og den proksimale utviklingssonen.
Vygotskys ide om mediering ble tegnet ut i en trekant omtalt som ”triaden av subjekt,
objekt og medierende artefakt” (Engeström 1999d). Her tar han utgangspunkt i stimuli-
respons-modellen, en tradisjonell behavioristisk forståelse, for å tydeliggjøre redskapets
betydning for tenkning og utvikling (Vygotsky 1978). Trekanten er relevant for å
tydeliggjøre de strukturelle relasjoner mellom individet og miljøet som oppstår gjennom
artefaktmediert handling. Medieringstrekanten fremhever at Stimulus og Respons ikke
bare er direkte knyttet sammen, men at det eksisterer også en indirekte sammenheng
mellom disse. Denne sammenhengen tjener som et medium bestående av tegn og verktøy.
I dette ligger det at hovedanalyseenheten overskrider den kartesianske splittelsen mellom
individet, og den uobserverbare sosiale strukturen (Engeström 1996a; Engeström 1999d).
Dette medfører at en ikke lenger kan forstå individet uten å ta dets kulturelle redskaper i
betraktning, og samfunnet kan ikke bli forstått uten individenes aktivitet, som bruker og
skaper av artefakter. Slik opphører objektene å kun være råmateriale i dannelsen av
subjektet, slik det tidligere har vært innenfor det kognitive perspektivet hos Piaget.
Objektene sees som kulturelle enheter og handlingens objektorientering ble med
Vygotsky, nøkkelen for å forstå den menneskelige psyke (Engeström 1996a).
Vygotsky (1978) er også opptatt av hva som påvirker forholdet mellom læring og
utvikling i formelle læringssituasjoner. Han vektlegger betydningen av de sosiale og
kulturelle aspekt ved læring, da spesielt i forhold til hvordan barnet internaliserer
virkeligheten som den ytre verden representerer. Læring og utvikling sees dermed som
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gjensidig avhengig. En kan ikke lære uten utvikling, og utvikling kan ikke skje uten
læring. For å synliggjøre hvordan individets samhandling med en mer erfaren person er
med på å påvirke dets utvikling, introduserer Vygotsky begrepet den proksimale
utviklingssone.
"It is the distance between the actual developmental level as determined by
independent problem solving and the level of potential development as determined
through problem solving under adult guidance or in collaboration with more
capable peers" (Vygotsky 1978:86).
Den proksimale utviklingssonen betegner en forståelse av læring og utvikling innenfor to
nivåer, det første sees som det aktuelle, det vil si det som kjennetegnes ved selvstendig
problemløsning og det andre det potensielle, som kjennetegnes med problemløsning med
støtte fra den mer kompetente andre.
Begrensninger ved Vygotskys tenkning
Vygotskys trekant kan sees som nyttig i en skjematisk fremstilling av basisstrukturene i
menneskelig kognisjon. Perspektivet mangler imidlertid det kollektive aspektet ved den
menneskelige aktivitet, som i følge Cole og Engeström (1993) er nødvendig for å få en
helhetlig forståelse av aktiviteten. Vygotskys trekant blir også kritisert for å være for
abstrakt, og videre at den bidrar til et statisk bilde av menneskets kognisjon (Cole og
Engeström 1993). I senere tid er også artefaktbegrepet blitt foretrukket fremfor
redskapsbegrepet til Vygotsky, da det trekker frem de mer kreative og ideelle aspektene
ved kulturelle elementer som medierer aktiviteten (Cole 1996). Cole og Engeström
(1993) har videre tatt utgangspunkt i Vygotskys trekant og utvidet denne. Den belyser
fortsatt Vygotskys moment; at det medierende artefaktet frembringer en ny forbindelse
mellom Stimulus og Respons. I deres reformulerte versjon er stimulus endret til subjekt,
respons til objekt, der relasjonen mellom disse to medieres av et artefakt.
3.2 Deltagelse i praksisfellesskap
I dette punktet skal vi se nærmere på begreper fra situert læring, ved Etienne Wenger
(1998). Begrepene som blir presentert er analytiske perspektiver, som videre blir sentrale
for å forstå kollektive læringsprosesser på arbeidsplassen. Læring som deltagelse i
praksisfellesskapet gir oss en forståelse av hvordan grupper av mennesker deler ideer og
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kunnskap, hjelper hverandre med å løse problemer og utvikler en felles praksis på
området (McDermott 1999). Praksisfellesskapet belyser ut fra dette en rekke sosiale
aktiviteter som mennesker er en del av. Begrepet anvendes av mange, og tillegges ofte
ulik betydning. Det benyttes blant annet om grupper som er satt sammen av eksterne
deltagere, uavhengig av om de har felles interesser eller engasjement som knytter dem
sammen (Wenger, McDermott og Snyder 2002). Med utgangspunkt i Wengers forståelse,
holdes praksisfellesskapet sammen av et gjensidig behov i gruppen. Han fremhever at
praksisfellesskapet utfyller mange viktige funksjoner i henhold til å skape, akkumulere
og spre kunnskap i en organisasjon. Fellesskapene er noder for utveksling og tolkning av
informasjon og kan bidra til langt mer enn å jobbe med spesifikke problemer. Det er også
et ideelt forum for å dele erfaringer og spre ”den beste praksis” til alle, for eksempel i et
firma (Wenger et al. 2002).
I likhet med virksomhetssystemet, som skal presenteres i neste punkt, eksisterer
praksisfellesskapet i relasjon til andre fellesskap, og kan ikke sees isolert fra den
eksisterende verden rundt, eller uavhengig av andre praksisfellesskap. Læring blir et
resultat av deltagelse og engasjement i ulike oppgaver og prosjekter. I denne oppgaven
vil dette teoritilfanget være med på å belyse betydningen av deltagelse og posisjonering,
forstått som hvordan man bidrar i fellesskapet, hvilke arbeidsoppgaver man har, hvordan
disse utføres, samt hvordan man oppfatter egen rolle i fellesskapet. På denne måten vil
deltagelse konstruere mening, samt forme vår identitet (Wenger 1998).
I interaksjon med ulike fellesskap vil våre oppfatninger og meninger stadig bli gjenstand
for forhandlinger og endringsprosesser. Slike prosesser omtaler Wenger (1998) som
meningsforhandlende prosesser. Det vil si prosesser der vi både påvirker og påvirkes, og
hvor nye erfaringer medfører at eksisterende meninger tas opp til forhandling.
Forhandlingen involverer interaksjon mellom de to prosessene deltagelse og reifikasjon.
Læringen skjer som nevnt gjennom deltagelse i praksis. På individnivå blir læring å
engasjere seg i personlige og sosiale handlingsprosesser. For praksisfellesskapet er det et
spørsmål om å forbedre praksis og sikre nye generasjoner av medlemmer. Videre kan en
si at det på organisasjonsnivå er et spørsmål om å opprettholde de innbyrdes forbundne
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praksisfellesskap, slik at den blir verdifull for organisasjonen. Gjennom de lokale
handlingene og samspillet, reproduserer og transformerer læring den sosiale struktur
(Wenger 2000). Deltagelse i ulike praksisfellesskap, gir deltagerne ulike opplevelser og
kjennskap til ulike relasjoner, alt fra konfliktfylte, harmoniske og politiske, til
konkurranse- eller samarbeidspregede. De ulike relasjonene kan videre være med på å
konstituere nye meninger i et fellesskap. Wenger (1998) poengterer at deltagelse må
forstås som noe mer enn engasjement i et praksisfellesskap, det er ikke noe man kan
legge fra seg, eller stenge ute, men må forstås som en del av det man er, altså en del av
vår identitet.
Den mening som skapes gjennom deltagelse i ulike fellesskap, må i følge Wenger sees i
sammenheng med reifikasjon. Reifikasjon er en prosess som gir form til våre opplevelser
og erfaringer gjennom å produsere objekter som igjen gir mening i fellesskapet. I
arbeidslivet vil for eksempel deltagelse være de konkrete handlinger vi gjør i arbeidet,
mens vi reifiserer våre handlinger når vi betrakter vår deltagelse som objekt. Reifikasjon
kommer til uttrykk og får en mening når vi for eksempel skal gi en beskrivelse av en
arbeidsoppgave (Westenholz og Metz 2000).
Praksisfellesskapet defineres ut i fra tre ulike punkter eller aspekter med relasjoner som
bygger på et gjensidig engasjement, felles repertoar og felles oppgaveansvar.
Deltagernes gjensidige engasjement definerer hvordan praksisfellesskapet fungerer og
hva som binder deltagerne sammen til en sosial enhet. Engasjement vil kunne synliggjøre
de ulike relasjoner som inngår i fellesskapet. Dette innebærer at deltagerne kjenner
identiteten til sine medarbeidere, vet hvilken kunnskap de innehar og dermed benytter seg
av den når det trengs (Wenger 1998).
“It draws on what we do and what we know, as well as on our ability to connect
meaningfully to what we don’t do and what we don`t know – that is, to the
contributions and knowledge of others” (Wenger 1998:76).
Som deltager i fellesskapet har man også et felles oppgaveansvar for å forstå, forene og
definere motstridende tolkninger av hva virksomheten holder på med (Wenger 1998).
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Gjennom en slik prosess vil deltagerne bygge relasjoner som resulterer i et gjensidig
ansvar for hverandre. Wenger (1998) mener at ansvaret for hver enkelt først og fremst
ligger i å fullføre de oppgavene man har, men fellesskapet skal også ha ansvar for, og ta
vare på, sine medarbeidere.
“(…) accountability to their enterprise includes not only processing claims but
also being personable, treating information and resources as something to be
shared, and being responsible to others by not making their lives harder for
others, for instance, is something they enforce among themselves, something quite
vocally, because they all understand that making their work life bearable is part
of their joint enterprise” (Wenger 1998:81).
Den siste dimensjonen omhandler hvordan man gjennom praksis utvikler et felles
repertoar, som består av alt fra begreper, artefakter, rutiner, historier og symboler.
Gjennom meningsforhandling i fellesskapet er man blant annet med på å produsere eller
innføre redskaper, skape eller bryte rutiner (Wenger 1998). Repertoaret vil dermed ha et
reifiserende og et deltagende aspekt, dette innebærer at det bidrar til å forme hvordan
man oppfatter verdenen rundt seg, samtidig som det er med på å artikulere medlemskapet
og deres identitet i fellesskapet. Repertoaret får dermed en mening i praksisfellesskapet
og blir en del av historien som kan brukes i sammenhenger hvor en har behov for å
videreutvikle tidligere oppgaver, eller tenke nytt og kreativt for å gå nye veier (Wenger
1998).
Praksisfellesskapets sosiale struktur gir ulike former for deltagelse bestemt ut i fra ulike
posisjoner og legitimitetsbetingelser. Lave og Wenger (1991) tok i bruk begrepet legitim
perifer deltager for å beskrive læringsprosessen hvor man går fra å være nykommer til å
bli et fullverdig medlem i praksisfellesskapet. Den perifere deltageren kan sammenlignes
med en nyansatt som gradvis involveres og får tilgang til arbeidsprosessen uten å delta.
Gjennom å observere andre vil en kunne lære seg den aktuelle praksis, og få tilgang til
nye ressurser, som igjen vil kunne gi mer ansvar og innflytelse. Når arbeidsoppgavene
utføres på lik linje med de andre i fellesskapet, er man en legitim deltager (Wenger
1998). Denne læringsprosessen, hvor man beveger seg fra perifer til legitim deltager i
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praksisfellesskapet, kan forstås som en vertikal dimensjon på læring. Dette vil vi komme
nærmere inn på under punkt 3.4.5, 3.5 og i analysen.
3.2.1 Kritiske bemerkninger til situert læring
Praksisfellesskapet eksisterer på grunnlag av et felles ønske og behov for å utveksle
erfaringer, problemer, innsikt og utførelse av oppgaver. Dette perspektivet er et viktig
bidrag for å forstå læring som deltagelse i praksisfellesskapet, og gir oss begreper for å
forstå relasjoner og posisjoners betydning for læring og deltagelse. Subjektet for læring
blir med utgangspunkt i Wenger, de samarbeidende deltagerne i praksisfellesskapet som
jobber inn under klart definerte arbeidsoppgaver og grenser.  Læring blir her en prosess
hvor den enkelte deltager internaliserer eller overtar de gitte handlingsmønstre, normer og
forståelsesformer, som finnes i praksisfellesskapet. Motivasjonen for læring ligger
dermed i potensialet for å utvikle seg til en legitim deltager i praksisfellesskapet.
En svakhet med teorien, sett ut i fra virksomhetsteori, er at læring med utgangspunkt i
deltagelse fra perifer til legitim deltager, ser læring og utvikling som en enveis og innover
rettet bevegelse, fra novise i utkanten til mester i sentrum (Engeström og Miettinen
1999), hvor de enkultureres inn i en tradisjon (Paavola, Lipponen og Hakkarainen 2002).
Lave og Wenger (1991) påpeker i likhet med kritikken at dette er uløste temaer, men
fremhever at begrepet perifer, gir rom for å forstå deltagelse på ulike måter, med
utgangspunkt i ulike relasjoner og perspektiver. Det vil si at perifer deltagelse kan rettes
mot flere kjerner for full deltagelse, og kan dermed ikke betraktes som lineære
deltagelsesforløp (Lave & Wenger 1991).
Wenger kan også kritiseres for ikke å ha tatt hensyn til motsetninger som kan oppstå
innen et praksisfellesskap. Et eksempel er maktforholdet mellom mester og novise. En
kan også se at det lett kan oppstå konflikter mellom den nye praksis som en skal tilegne
seg og den gamle praksis. Videre kan en kritisere Wenger for ikke å ha tatt hensyn til
maktkonflikter som kan oppstå mellom de ulike mesterne eller legitime deltagerne, der
allianser mellom unge og eldre kan være avgjørende for hvordan praksisen formes (Fox
2000).
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Dersom en skal si noe om hvordan praksisfellesskapet utvikler seg og hvordan nye
former for praksis utformes, blir teorien for snever (Ahonen, Engeström og Virkkunen
2000). Det som savnes er bevegelse utover grensene, der en kan stille spørsmål til
autoritet, fremholde kritikk og påvirke til endringer (Engeström og Miettinen 1999). Til
forskjell fra fellesskapet som analyseenhet har virksomhetsteori interagerende
aktivitetssystem som analyseenhet. Det er motsetninger som oppstår i og mellom
virksomhetssystem som resulterer i endring og utvikling av nye virksomhetssystem
(Ahonen et al. 2000). Engeström (2004a) kritiserer deltagelsesperspektivet på læring for
ikke å ta i betraktning dagens komplekse arbeidsliv og forholdet mellom læring og
arbeid, hvor læring og utvikling av ny kunnskap skjer i en stadig bevegelse mellom ulike
kontekster. Virksomhetsteorien vil her kunne bidra med begreper for å studere ny
kunnskap og nye praksiser, gjennom transformasjon av virksomhetssystemet.
3.3 Aktivitet som analyseenhet
Virksomhetsteorien bidrar i denne oppgaven med et rammeverk for å få en helhetlig
forståelse av den aktiviteten vi studerer, og hvordan denne endrer seg over tid. Først vil vi
for å trekke trådene litt sammen kort redegjøre for hvordan virksomhetsteorien har
utviklet seg. Dette vil vi gjøre ved å vise hvordan en har gått fra å analysere et
virksomhetssystem, til å inkludere minst to interagerende virksomhetssystem. Dette skal
utdypes videre ved å presentere noen kjennetegn ved denne retningen, for så å gå
nærmere inn på virksomhetstrekanten og ulike nivåer av motsetninger. Motsetningene er
sentrale for å forstå og forklare endringspotensialet i virksomhetssystemet. Dette skal
utdypes nærmere under.
Under punkt 3.0 presenterte vi det sosiokulturelle perspektivets røtter, med fokus på det
som har påvirket den situert læring og virksomhetsteori. Det som blant annet skiller
virksomhetsteoriens røtter fra situert læring, er den innflytelsen Leont’evs ideer om
aktivitet og arbeidsdeling har hatt på denne retningen. Hans bidrag plasseres i andre
generasjons utvikling av virksomhetsteori, der blant annet Vygotsky er representant for
den første. Den andre generasjonen forsøker å imøtegå kritikken av førstegenerasjon, og
sentrerer seg i hovedsak rundt arbeidet til Leont’ev, som skiller mellom individuelle
handlinger og kollektivt arbeid (Engeström 1999d).
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Leont’ev arbeidet i flere år sammen med Vygotsky.  Med hans velkjente eksempel om
”primeval collective hunt” (Leont'ev 1981), viser han hvordan den historisk utviklede
arbeidsdelingen har brakt frem den avgjørende differensieringen mellom en individuell
handling og en kollektiv aktivitet. Med denne utvidede forståelsen av aktivitet har han
hatt sterk påvirkning på utviklingen av dagens virksomhetsteori, i det at han utvidet
analyseenheten til å gjelde den kollektive aktivitet. Aktivitetsbegrepet bidro til å bringe
paradigmet ett stort skritt videre, og fokuset ble vendt mot det komplekse samspillet
mellom det individuelle subjektet og hans eller hennes fellesskap. Leont’evs modell viser
hvordan menneskelig aktivitet kan beskrives som organisert i en hierarkisk struktur, med
tre analysenivåer.
Modell 1: Hierarkisk trenivåmodell av aktivitet (Leont'ev 1978)
Det overordnede nivået av den kollektive aktivitet styres av et objektrelatert motiv. Det er
de ulike motivene eller objektene som skiller aktivitetene fra hverandre. Motivet er på
dette nivået som oftest ubevisst. Det midterste nivået, handlingsnivået, styres av bevisste
mål og nåes ved hjelp av medierende artefakt (Zinchenko 1995). Handlingene er
målrettede, og må utføres for å nå det ønskede objektet. Handlingene kan bli operasjoner,
dersom de blir rutiniserte og ubevisste. De har ikke egne mål, men bidrar til justeringer
slik at handlingene blir relevante. Virksomhetsteorien fremhever at komponentene i
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aktiviteten ikke er konstante, men at de er dynamiske og at de endrer seg etter hvordan
forholdene endrer seg (Kaptelinin og Nardi 1997). Som et eksempel kan denne modellen
forklares gjennom hvordan man lærer seg å ta i bruk et nytt teknologisk verktøy. Først vil
bruk av verktøyet være en handling med et eksplisitt mål, at verktøyet skal forstås, for
dermed å bli en integrert del av arbeidet, dette krever bevisst oppmerksomhet. Etter at
aktøren har tilegnet seg kunnskap om bruk av verktøyet, blir handlingene automatiserte,
ikke-bevisste, operasjoner, som ikke lenger er målrettede.
3.3.1 Fra aktivitet til interagerende virksomhetssystem
Det er Leont’ev som introduserer den kollektive aktivitet. Han utvidet imidlertid aldri
Vygotskys modell til en modell som involverte det kollektive virksomhetssystemet
(Engeström 1999d). Dette ble senere gjort av Engeström (1987), der han tar utgangspunkt
i Leont’evs hierarkiske tre-nivåmodell, og utvider Vygotskys trekant ved å integrere det
kollektive. Senere kobler han inn flere interagerende virksomhetssystem. Vi vil i dette
punktet presentere virksomhetsteorien slik den står i dag.
Tredje generasjons virksomhetsteori kan summeres ved hjelp av fem prinsipper
(Engeström 2001a). For det første kan ikke virksomhetssystemet sees isolert, men i dets
nettverksrelasjoner til andre virksomhetssystemer. Analyseenheten blir dermed
interaksjon mellom to eller flere virksomhetssystem. Målrettede handlinger av et eller
flere individ er underordnete enheter i analysen. Ut fra dette kan bare handlingene forstås
når de tolkes i forhold til den bakgrunn og helhet virksomhetssystemet danner (jfr.
Leont’evs aktivitet, handling og operasjon). Et eksempel på dette kan være at en ansatt
sine handlinger må sees i sammenheng med det helhetlige virksomhetssystem som
arbeidsplassen utgjør.
Det andre prinsippet er virksomhetssystemenes flerstemmighet. Et virksomhetssystem er
alltid et felleskap med flerfoldige synspunkter, tradisjoner og interesser. Arbeidsdelingen
i en aktivitet skaper ulike posisjoner for deltagerne. Hver deltager bringer med seg sin
egen historie inn i systemet, og virksomhetssystemets historie er integrert i dets
artefakter, regler og konvensjoner. Flerstemmigheten blir mer kompleks i det man
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involverer nettverket av interagerende virksomhetssystemer. Det er et utgangspunkt for
vanskeligheter og nyskapning, og krever handlinger som oversettelse og forhandling.
Det tredje prinsippet er historie. Virksomhetssystemer formes og transformeres over
lengre tidsperioder. Deres problemer og potensialer kan bare bli forstått opp mot deres
egen historie, og må studeres for å illustrere aspekter som har vært med på å forme
aktiviteten. Historien i seg selv må bli studert som lokalhistorie for aktiviteten og dens
objekt, og som bakgrunn for de teoretiske ideene og verktøyene som har formet
aktiviteten. Et eksempel kan være den ansattes rolle og funksjon i en bedrift, som blir
analysert mot aktiviteten og dens lokale historie, og mot den mer globale historien i
forhold til begreper, prosedyrer og verktøy som blir brukt og akkumulert i den lokale
aktiviteten.
Det fjerde prinsippet gjelder den sentrale rollen motsetninger har som kilde til endring og
utvikling. Motsetninger er her ikke det samme som problemer eller konflikter. De er
historisk akkumulerte strukturelle spenninger innenfor og mellom virksomhetssystemene,
og har en sentral rolle for endring i virksomhetssystemet. Dette vil vi utdype i punkt
3.4.4.
Det femte prinsippet er ekspansive sykluser, denne tydeliggjør muligheten for ekspansiv
transformasjon, eller sagt på en annen måte; kollektiv endring i virksomhetssystemet
(Engeström 2001a). Vi vil gå nærmere inn på ekspansive sykluser i punkt 3.4.4.
De fem prinsippene er helt sentrale i virksomhetsteorien, og danner grunnlaget for
virksomhetssystemet (2001a). Virksomhetssystemet er en generell modell for å fremstille
relasjonene mellom personlig kunnskap, og kunnskap i den kulturelle infrastrukturen, og
mellom individuelle handlinger og det bredere mønsteret av aktiviteter som de er en del
av (Blackler, Crump og McDonald 1999).
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Modell 2: Engeströms modell av et virksomhetssystem (Engeström 1987).
Trekanten representerer relasjonen mellom individene, deres arbeidskolleger, og den
felles aktiviteten som de er engasjert i (produksjonen, den indre trekanten i figuren) og de
faktorene som medierer disse relasjonene (den ytre trekanten i figuren).
På denne måten illustrerer modellen den prosessen der både språk og teknologier
medierer relasjonen mellom en aktør og hans eller hennes aktiviteter. De sosiale regler
medierer relasjonen mellom et individ og hans eller hennes arbeidsfelleskap.
Arbeidsdelingen medierer relasjonen mellom medlemmer i fellesskapet og deres felles
aktivitet. Sammen utgjør disse faktorene den infrastrukturen som menneskene tilegner
seg deres kunnskap og handlinger gjennom (Blackler et al. 1999).
Den øverste delen av trekanten; subjekt, objekt og artefakt, bygger på Vygotskys teori om
individets læring og utvikling. Engeström utvider, som nevnt over, den opprinnelige
teorien ved å inkludere arbeidsdeling15, regler og fellesskap. Disse aspektene er viktige
for å forstå aktivitetens kompleksitet. Subjektet i enhver aktivitet er individet eller
gruppen av aktører som er engasjert i aktiviteten. Dette vil være styrende for de andre
elementene i virksomhetssystemet. Subjektets virksomhet inkluderer relasjonen subjekt –
objekt, kulturelle verktøy og resultat. Subjektet omtales derfor som aktør. Objektet
refererer til det målet subjektet har med aktiviteten. Objektet er områder eller problemer
                                                 
15 Begrepet ”arbeidsdeling” ble av Leont’ev tilføyd Vygotskys opprinnelige teori.
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aktiviteten er rettet mot. Det er viktig å merke seg at objektet er i stadig transformasjon,
det kan derfor betraktes som en horisont. Av den grunn vil man aldri kunne fullføre
objektet, men man kan nå konkrete mål på veien (Engeström 1999b). Transformasjon av
objektet skjer ved hjelp av artefakt som medierer aktiviteten. Dette inkluderer både språk,
maskiner og andre hjelpemidler som benyttes for å realisere objektet. Artefakt innebærer
derfor, som vist til tidligere, både fysiske, symbolske, indre og ytre hjelpemidler
(Engeström 1999a). Ved hjelp av disse kan vi kontrollere og styre aktiviteten i ønsket
retning.
I følge Engeström (1987) representerer virksomhetssystemet kun ”toppen av et isfjell”.
Regler, fellesskap og arbeidsdeling må sees i sammenheng med subjektets aktivitet, fordi
de legger føringer på handlingene i virksomhetssystemet.
Fellesskapet består av flere individer og grupper som deler det samme objektet som
subjektet, og betrakter seg selv som forskjellige fra andre fellesskap. Dette kan være en
gruppe som har tilbrakt tid sammen på kurs, eller kollegaer på et kontor, alle med en
felles forståelse for hva som er målet for deres aktivitet. Videre inkluderer reglene både
skrevne og uskrevne reguleringer, og normer og verdier av formell og uformell karakter,
som også vil være med å påvirke aktiviteten. Et eksempel på dette kan være en
arbeidskontrakt som er formelt forpliktende for de ansatte i en virksomhet. Et annet
eksempel kan være de uskrevne reglene som gjelder innen denne virksomheten, som for
eksempel at en skal gi et representativt bilde av arbeidsplassen utad. Arbeidsdelingen er
sentral for å få en dypere forståelse av de institusjonelle sammenhenger ansatte i en
bedrift er del av. Arbeidsdelingen sier oss både noe om institusjonelle sammenhenger og
om hvordan ulike roller er utformet i virksomheten. Virksomhetsteorien forstår
arbeidsdeling som; distribuering av oppgaver, makt og goder, mellom deltagerne i
virksomhetssystemet (Konkola, Tuomi-Gröhn, Lambert og Ludvigsen i trykk).
Arbeidsdelingen er i virksomhetssystemet mediert av fellesskapet og objektet. I og
mellom virksomhetssystemets elementer oppstår det i aktiviteten motsetninger, disse skal
utdypes videre under.
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3.3.2 Motsetninger i og mellom virksomhetssystem
Motsetninger, sees innenfor virksomhetsteorien som teoretiske konstruksjoner som
forklarer forstyrrelser og spenninger i lys av virksomhetssystemets historiske utvikling
(Toiviainen 2003). Motsetninger blir således sentrale aspekter i studiet av aktiviteten. De
er ”the principle of its self-movement and (…) the form in which the development is cast”
(Ilyenkov 1977,330 i Engeström 1987). I oppgavens case, er det blant annet relevant å
avdekke spenningene for å få tydeliggjort potensialet for endring i aktiviteten.
Forstyrrelser og spenninger blir dermed uttrykk for motsetninger som utforskes empirisk
i og mellom ulike interaksjonsnivå (Toiviainen 2003).
Endring vokser frem gjennom uenighet, konflikter eller muligheter, kjent som
motsetninger eller breakdowns. Disse kan eksistere både innenfor og mellom aktivitetene,
og er en forutsetning for å skape endring. Motsetningene kan lede til dannelse av nye
aktiviteter, og opphør eller transformering av de eksisterende (Engeström 1987). De er
fruktbare å gripe for å kunne gi svar på hvorfor visse handlinger ikke går som planlagt,
og hvorfor problemer, forstyrrelser og endringer finner sted. Motsetningene kan være
vanskelige å forklare dersom en kun ser på selve handlingen. Det blir i stedet nødvendig å
se på aktiviteten som helhet, og hvordan de ulike delene påvirker hverandre. Først da kan
man synliggjøre de underliggende motsetningene og skape forståelse (Engeström 1999a).
Engeström (1987) deler inn i fire nivå av motsetninger, og fremhever at disse må skilles
fra hverandre når en skal studere aktiviteten.
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Modell 3: Fire nivå av motsetninger i et nettverk av virksomhetssystem (Engeström 1999d)
De primære indre motsetningene eksisterer innenfor hver vesentlige del av den sentrale
aktiviteten. Disse kan finnes ved å fokusere på alle elementene i den aktuelle
aktiviteten16. Eksempelvis hvordan reglene har ulike tolkninger og forståelser, og er
sentrale for, og påvirker, alle nodene i aktiviteten. Dersom et nytt element entrer
aktiviteten fra utsiden, vil en få en sekundær motsetning. Disse motsetningene eksisterer
mellom de delene som konstituerer den sentrale aktiviteten, det vil si mellom de sentrale
elementene i virksomhetssystemet17. Eksempelvis motsetninger som oppstår ved
implementering av et nytt verktøy, som bidrar til dannelse av nye objekter og
arbeidsmåter. Tertiære motsetninger oppstår i det et nytt objekt eller motiv kommer inn i
aktiviteten18. Et eksempel på dette kan være en virksomhet som ønsker å ta i bruk
erfaringer eller kunnskap om andre tilfeller der en har vært gjennom lignende
implementeringsprosesser av nye verktøy. De nye ideene blir formelt iverksatt, men kan
bli motarbeidet av den tidligere aktiviteten, den gamle kulturen. Det vil si at de nye
impulsene fra den nye aktiviteten ikke er blitt en del av rutinene til de involverte
aktørene. Kvartiære motsetninger oppstår mellom den sentrale aktiviteten og
                                                 
16 http://www.edu.helsinki.fi/activity/pages/chatanddwr/activitysystem/ Dato 10.06.05
17 http://www.edu.helsinki.fi/activity/pages/chatanddwr/activitysystem/ Dato 10.06.05
18 http://www.edu.helsinki.fi/activity/pages/chatanddwr/activitysystem/ Dato 10.06.05
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interagerende virksomhetssystem. Kvartiære motsetninger tydeliggjøres i endringer som
er resultat av interaksjon med omkringliggende virksomhetssystem. For å se de kvartiære
motsetningene fordres at en tar i betraktning de sentrale naboaktivitetene som er knyttet
til den sentrale aktiviteten, det opprinnelige objektet for studiet19. Et eksempel fra en
arbeidsplass kan være to kontorers ulike objekt, det vil si ulike motiv for implementering
et nytt verktøy.
3.3.3 Ekspansiv læring og innovasjon på arbeidsplassen
Engeström (2004a) påpeker at det i dagens arbeidsliv fokuseres i større grad på ko-
konfigurerende arbeid. Det vil si et økt behov for tilgang og mulighet til utviklende
interaksjon og dialog mellom ulike virksomhetssystem, blant annet mellom bruker og
produsent av ulike produkter. Lærings og innovasjonsprosesser som inngår i et slikt
arbeid, er utfordringer den tredje generasjonen virksomhetsteoretikere forsøker å gripe.
Vi skal i de neste avsnittene utdype dette feltet ved først å se nærmere på ulike
læringsprosesser og innovasjonstyper, der det fremheves at endring og ko-konfigurerende
arbeid krever en form for multidimensjonal ekspertise.
Ulike læringsprosesser
Engeström (2004a) presenterer læringsprosesser med utgangspunkt i to dimensjoner. Den
ene dimensjonen representerer håndtering av gammel versus ny aktivitet, eller objekt.
Den andre dimensjonen er mellom anvendelse av eksisterende kunnskap, og utforskning
av ny kunnskap. Denne distinksjonen kan sies å være et skille mellom anvendelse av
eksisterende kunnskap, omtalt som vertikal ekspertise, og utforsking av ny kunnskap,
omtalt som horisontal ekspertise. Dette skal utdypes nærmere under behandlingen av
multidimensjonal ekspertise. Ved å behandle disse to dimensjonene som dikotomier,
formes det en firefeltstabell langs de to dimensjonene Engeström (2004a).
                                                 
19 http://www.edu.helsinki.fi/activity/pages/chatanddwr/activitysystem/ Dato 10.06.05
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Modell 4: Engeströms fire former for læringsprosesser i arbeid (Engeström 2004)
Transferable exploitation, betegner læringsprosessen hvor man overfører eksisterende
kunnskap, for å kunne håndtere en ny aktivitet. Et eksempel på dette kan være en bedrift
som adopterer en annen virksomhets organisasjonsoppskrift, som svar på egne
utfordringer. Adjustable exploitation representerer den vertikale dimensjonen på læring
og ekspertise, og bygger på Vygotskys teori om den proksimale utviklingssone. Her
veileder eksperten, novisen gjennom gradvis tilegnelse og internalisering av eksisterende
kunnskap og ferdigheter som er en del av aktiviteten (Engeström 2004a). Incremental
exploration viser til læringsprosesser hvor det konstrueres ny kunnskap ved å
eksperimentere innenfor gammel aktivitet. Denne læringsprosessen kjennetegnes med
prøving og feiling, der målet kan være å ta i bruk et teknologisk verktøy, slik det
opprinnelig er tenkt. Den siste typen læringsprosess, er hva Engeström (2004a) betegner
som radical exploration, der det skapes ny kunnskap og ny praksis, for en fremtidig
aktivitet. Det vil si at læring bidrar til en transformasjon av hele virksomhetssystemet,
også kalt ekspansiv læring. Denne formen for ekspansiv læring vil vi komme nærmere
inn på nedenfor.
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De ulike læringsprosessene presentert over, sees som avgjørende for virksomhetens
innovasjonsevne. I studier av ulike arbeidskontekster har Engeström (1995) identifisert
tre ulike innovasjonstyper, karakterisert ut fra hvor mange komponenter i
virksomhetssystemet de tar hensyn til i sin løsningsstrategi.
Løsningsinnovasjon sees som den enkleste form for innovasjon. Denne form for
innovasjon begrenser seg til en komponent i virksomhetssystemet, for eksempel mellom
artefaktet og objektet.  Innovasjonen kan sees som en totrinns læringsprosess, der det
først oppstår et problem, eller noe som forstyrrer arbeidsflyten. På neste trinn gjøres en
refleksjon over ulike løsninger på det aktuelle problemet. Det kan eksempelvis være at en
tar i bruk et medierende verktøy, en ny programvare, der en vurderer måter å anvende
verktøyet på, og ender opp med en endret praksis for de involverte. Vi kan ut fra dette si
at løsningsinnovasjon ofte består av spesifikke løsninger rettet mot et lite felt, og at den
kan sies å ha begrenset innflytelse på overordnede motsigelser og konflikter i
virksomhetssystemet (Engeström 1995). Løsningene kan forstås som adhoc-løsninger, og
medfører på dette nivået ikke varige endringer i organisasjonsstrukturen (Ludvigsen og
Flo 2002).
Forløpsinnovasjon20 er i forhold til løsningsinnovasjon en mer omfattende og veloverveid
prosess, med større innvirkning på virksomhetssystemet. Her forstås problemet som
latent og til hinder for aktiviteten. Det avgjørende på dette innovasjonsnivået er hvorvidt
subjektet tar målet for aktiviteten opp til ny vurdering, og videre redefinerer og former
det på nytt gjennom en prosedyre bestående av flere trinn. Ved forløpsinnovasjon oppstår
innovasjon mellom objektet og målet i virksomhetssystemet (Engeström 1995).
Systeminnovasjon er den mest omfattende form for innovasjon, og medfører i forhold til
de øvrige innovasjonstypene varige endringer i virksomhetssystemet. I denne
endringsprosessen skaper motsetningene mellom dimensjonene i virksomhetssystemet en
type sammenbrudd som berører hele fellesskapet. Denne prosessen omtaler Engeström
                                                 
20 Forløpsinnovasjon er her en oversettelse av det engelske begrepet trajectory innovation (Engeström
1995)
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(2001a) som en ekspansiv prosess, der resultatet blir en varig kollektiv endring. Prosessen
starter med at noen av aktørene stiller spørsmål til etablerte normer. For at det skal skje
en systeminnovasjon forutsettes det imidlertid et minimum av felles forståelse for
aktiviteten.
”An expansive transformation is accomplished when the object and motive of the
activity are reconceptualized to embrace a radically wider horizon of possibilities
than the previous mode of activity. A full cycle of expansive transformation may
be understood as the collective journey through the zone of proximal development
of the activity” (Engeström 2001a:137).
Engeström utvider Vygotskys begrep, den proksimale utviklingssone, for å beskrive
denne prosessen. I motsetning til Vygotsky som ser på individets uvikling, studerer
Engeström her fellesskapet, og hvordan det redefinerer sin aktivitet gjennom en
ekspansiv læringssyklus (Engeström 2001a).
Den ekspansive læringssyklusen er ikke absolutt, i sin ideelle form kan den presenteres
ved hjelp av syv trinn. På det første trinnet stiller det individuelle subjektet spørsmålstegn
til visse individers aksepterte kunnskap og eksisterende praksis. På neste trinn analyseres
situasjonen, for eksempel at det blir gjort en analyse av de historiske årsakene og
empiriske indre relasjonene som er involvert i det virksomhetssystemet det stilles
spørsmål om. Dette for å finne årsaker og forklaringer på den eksisterende praksis. På det
tredje trinnet skal man utvikle en modell som forklarer problemet. Modellen av den nye
ideen bør være allment observerbar, det vil si eksplisitt. Videre på det fjerde trinnet
undersøkes og testes modellen, for å se på dens potensial og begrensninger.
Implementeringen av modellen i praktiske situasjoner og applikasjoner, er det femte
trinnet. På trinn seks og syv gjøres en kritisk vurdering av prosessen, for at resultatet til
slutt skal bli en del av en ny praksis (Engeström 1999c).
Gjennom denne prosessen synliggjøres og tydeliggjøres holdninger som ligger i
organisasjonen (Jahreie og Ludvigsen 2003). For at ekspansive transformasjoner skal
kunne forekomme, forutsettes det at deltagerne klarer å forhandle seg frem til et felles
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objekt for aktiviteten. Dette sees videre som en stor kollektiv prestasjon (Engeström
1999c).
3.4 Fra vertikal til multidimensjonal ekspertise
Karakteristisk for ekspansiv læring er et multidimensjonalt syn på ekspertise. I tillegg til
den vertikale ekspertise, som bygger på Vygotsky sine ideer, presentert i punkt 3.2,
integreres en horisontal dimensjon, for å få en fullstendig forståelse av lærings- og
innovasjonsprosessen. Vi skal i dette punktet gå nærmere inn på de ulike forståelsene av
ekspertise, der grensekryssende aktivitet, megler og grenseobjekt blir sentrale teoretiske
begrep.
Det vertikale synet på læring kan sies å ha dominert synet på læringsprosesser i
arbeidslivet (Engeström 2001b). Situert læring forstår læringsprosessen som en vertikal
dimensjon, der mestring av kunnskap og ferdigheter forutsetter at nykommere beveger
seg mot full deltagelse i praksisfellesskapet (Wenger 1998). Som nevnt i punkt 3.2.1,
kritiseres dette synet på læring for å være en enveis bevegelse fra periferi til sentrum i en
gitt praksis.
Situert læring, antar at ekspertise er manifestert i klart definerte oppgaver, som videre kan
analyseres og brytes opp i enkeltkomponenter i kraft av å bli repetert ofte nok. Der
ekspertisen er manifestert sees oppgavene som relativt stabile og sjelden i endring. I
dagens arbeidsliv kan kunnskap om prosedyrer fort bli utilstrekkelig. Dette fordi det
stadig oppstår nye problemer, og at løsninger ofte har en kort levetid. Det blir ut fra dette,
at det blir behov for en ny og dynamisk tilnærming (Engeström, Engeström og
Kärkkäinen 1995), et horisontalt og multidimensjonalt syn på ekspertise.
“In their work, experts operate in and move between multiple parallel activity
contexts. These multiple contexts demand and afford different, complementary but
also conflicting cognitive tools, rules, and patterns of social interaction. Criteria
of expert knowledge and skill are different in the various contexts. Experts face
the challenge of negotiating and combining ingredients from different contexts to
achieve hybrid solutions” (Engeström et al. 1995:320).
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Den horisontale ekspertisedimensjonen er sentral for å kunne gripe endringer,
utfordringer og problemer som stadig krever nye løsninger og ny kunnskap. Engeström
(1995) påpeker behovet for aktører som har evnen og muligheten til å kunne bevege seg
på tvers av grenser, for å forhandle og tilegne seg kunnskap fra ulike kontekster, slik at en
kan bidra med informasjon til å løse oppgaver. Engeström (1995) opererer med to former
for horisontal ekspertise. Den første er deltagelse i et fellesskap hvor en har mange ulike
oppgaver; polykontekstualitet, og det andre er når man deltar i flere fellesskap,
grensekryssing (Engeström et al. 1995).
For å forstå læring og innovasjon må en ta i betraktning begge ekspertisedimensjonene.
Ved å utelate det vertikale perspektivet går en glipp av svært sentrale dimensjoner, i
forhold til å utforske de sentrale potensialene og begrensningene i aktiviteten (Engeström
1995). For å få til ekspansiv læring og systeminnovasjon forutsettes en kombinasjon av
disse, der den horisontale fremheves som sentral (Engeström 1995). En utfordring for
tredje generasjons virksomhetsteori, er å komme frem til begreper som kan gripe den
horisontale aktiviteten, for å forstå hva som skjer i grensene og mellom
virksomhetssystemene (Konkola et al. i trykk).
3.4.1 Grensekryssende aktivitet
For å få en nærmere forståelse for den horisontale aktiviteten er det nødvendig å se på
grensebegrepet. Begrepet grense kan bidra til å definere kollektive aktiviteter (Jahreie og
Ludvigsen 2003). De konstrueres i aktiviteten, og forstås som et dynamisk fenomen, som
tydeliggjøres gjennom avbrudd, spenninger og dilemmaer, som forklaring på
systemrelaterte indre motsetninger. Grensene i virksomhetssystemet oppstår som
endringsmekanismer, hvor endringen og læringen blir en del av utviklingen av en
aktivitet (Konkola et al. i trykk).
For å løse oppgaver eller innhente ny informasjon må aktørene i praksisfellesskapet
krysse grenser. Suchman (1994 i Jahreie og Ludvigsen 2003) poengterer at ”…crossing
boundaries involves encountering difference, entering onto territory in which we are
unfamiliar and, to some significant extent therefore, unqualified”. Spørsmålet blir således
hvordan man krysser disse grensene og hvem som krysser dem. Både virksomhetsteori og
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situert læring fremhever betydningen av å ha enkelte aktører som krysser grenser, for slik
å bidra til læring og innovasjon i praksisfellesskapet. Det blir dermed interessant å se
nærmere på hvilke kriterier som vektlegges for grensekryssende aktører.
Den grensekryssende aktøren, blir av Wenger (1998) kalt megler. Aktøren har i kraft av
meglerrollen mulighet til å knytte nye kontakter, og skape nettverk på tvers av
praksisfellesskap. Slik åpnes det for muligheten til å forhandle frem en felles mening.
Rollen som megler er kompleks, og involverer prosesser og oppgaver hvor man skal
oversette, koordinere og justere mellom ulike praksisfellesskap. En forutsetning for at
aktøren skal kunne opptre som megler er at han har oversikt over ulike perspektiver og
den kunnskapen som ligger i praksisfellesskapet. Megleren, har med utgangspunkt i
Wenger (1998), bare delvis legitimitet i praksisfellesskapet. Det vil si at aktøren har
legitimitet til å utøve innflytelse i utviklingen av praksis, og mobilisere
oppmerksomheten i ønsket retning. På samme tid har de muligheten til å innta en viss
distanse i forhold til praksisfellesskapet, slik at de i konfliktsituasjoner og ved
utfordrende oppgaver kan bidra med ulike perspektiver og vurderinger av eksisterende
praksis. Wenger (1998) plasserer med dette megleren som perifer deltager i ytterkant av
praksisfellesskapet, der utførelsen av rollen sees som en balansekunst mellom
medlemskap og ikke-medlemskap.
Jahreie og Ludvigsen (2003) mener at perifer legitimitet ikke er tilstrekkelig for å utøve
endringer på hele virksomhetssystemet. De mener i likhet med Engeström at megleren21
må ha full legitimitet i minst to virksomhetssystemer for å kunne bidra til endringer
(Konkola et al. i trykk), og videre til ekspansive prosesser og systeminnovasjon.
Meglerens legitimitet, er således sentral for å kunne tilrettelegge for samarbeid og nye
typer aktiviteter mellom ulike virksomhetssystem (Konkola et al. i trykk). Det
forekommer imidlertid ulike grader av megling, ut i fra hvordan man deltar og hvilken
posisjon man har i fellesskapet. Dette innebærer at en som megler i enkelte situasjoner
                                                 
21 Engeström benytter begrepet change-agent som betegnelse på den grensekryssende aktør. Vi vil i likhet
med Jahreie og Ludvigsen (2004) benytte begrepet megler ut fra et virksomhetsteoretisk perspektiv.
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har legitimitet til å påvirke små endringer, men ikke legitimitet til å utgjøre store
endringer for hele virksomhetssystemet (Jahreie 2004).
Når en skal krysse grenser er det for de involverte virksomhetssystemene sentralt å
forhandle seg frem til et felles og meningsfylt objekt, et grenseobjekt (Engeström 2001a).
Engeström (2001a) skisserer grenseobjekt som potensialet for ekspansive
transformasjoner, der objektet og motivet til aktiviteten reformuleres, for dermed å favne
om en videre horisont av muligheter enn i en tidligere fase av aktiviteten.
Star og Griesemer (1989) introduserer begrepet grenseobjekt for å forklare hvordan
forskere fra ulike fagmiljø balanserer ulike kategorier og meninger på tvers av grenser.
Deres forståelse av grenseobjekt handler om hvordan artefakter eller objekter kan
mediere handling mellom aktører fra ulike virksomhetssystemer. De definerer
grenseobjekter slik:
"Boundary objects are objects which are both plastic enough to adapt to local
needs and the constraints of several parties employing them, yet robust enough to
maintain a common identity across sites. They are weakly structured in common
use, and become strongly structured in individual site use" (Star og Griesemer
1989:393).
Grenseobjektet beskriver konseptuelle eller materielle objekter som for eksempel en ide,
teknologi, informasjon eller modell som blir utgangspunktet for en felles forståelse hos
en gruppe, til tross for ulike perspektiver og interesser. Objektene skal fungere som noe
som knytter sammen samarbeidet på tvers av grenser, og må derfor være fleksible nok til
at de kan tilpasses lokale behov, og generelle nok slik at aktørene kan oversette dem til
bruk i eget virksomhetssystem. Grenseobjektet kan kun anses å være delvis delt, fordi det
også inneholder mange elementer som de involverte virksomhetssystemene ikke har en
felles forståelse av (Jahreie og Ludvigsen 2003). Man kan følgelig ha en kollektiv samt
en lokal mening om objektet.
Konkola et. al. (i trykk) benytter begrepet grensekryssende sted for å betegne et møtested
hvor studenter, lærere og administrasjon møtes for å diskutere og komme med
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tilbakemeldinger på ulike prosjekter. Et slikt møtested kan betraktes som en hybrid
læringskontekst (Konkola et al. i trykk). Her gis det mulighet til å rekonstruere egen
kunnskap og egne ferdigheter. Samarbeidet som oppstår på et slikt grensekryssende sted
gir muligheten for ekspansiv transformasjon, hvor objektet og motivet for aktiviteten
gjennomgår en redefinering og kan resultere i endret aktivitet (Engeström 2001a). Den
overføringsprosessen som oppstår mellom de ulike virksomhetssystemene kan forstås
som en ko-konstruksjon av kollektivets proksimale utviklingssone (Engeström 2001a;
Konkola et al. i trykk).
3.5 Sammenfatning og posisjonering
I dette kapittelet har vi presentert de teoretiske rammene for denne oppgaven. Oppgaven
tar utgangspunkt i et sosiokulturelt perspektiv, med fokus på virksomhetsteori og
analytiske begreper fra situert læring. Valg av teori er begrunnet ut i fra et ønske om å
studere læring og innovasjon ut i fra sosiale, kulturelle og materielle kontekster, ikke bare
som individuelle prosesser.
Virksomhetsteori er i denne sammenheng vårt teoretiske analyseredskap, hvor enhet for
analyse er et eller flere interagerende virksomhetssystem (Engeström 2001a). Situert
læring, med utgangspunkt i Wenger (1998) bidrar videre med utfyllende begreper for å
forstå relasjoner og posisjoners betydning for læring og deltagelse. Sentrale begreper
innen denne retningen blir; deltagelse, gjensidig engasjement, felles repertoar, felles
oppgaveansvar og megler. Vi ser det slik at disse begrepene gir oss en utfyllende
forståelse av hvordan en på ulike måter deltar i fellesskapet, og hvordan dette videre
resulterer i ulike posisjoner. Wengers begrepskonstruksjon konsentrerer seg i mindre grad
om å forstå de historiske og institusjonelle sammenhengene som aktiviteten foregår i,
dette er imidlertid virksomhetsteoriens styrke.
I virksomhetstrekanten tydeliggjøres forhold som eksisterer mellom fellesskapets
forståelse av aktiviteten og de materielle, mentale og sosiale ressursene som er
bestemmende. Modellen sees som fruktbar som et strukturerende verktøy for analysen.
Vi vil imidlertid påpeke at en for rigid anvendelse av denne kan virke begrensende, og
resultere i at en mister interessante funn. Sentrale begreper i virksomhetsteorien er;
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motsetninger, ekspansiv læring, innovasjonsprosesser, multidimensjonal ekspertise og
posisjonen som megler. Motsetninger sees som sentrale i denne oppgaven fordi de bidrar
til å avdekke de komplekse sammenhengene mellom de ulike elementene i aktiviteten og
mellom de ulike virksomhetssystemene. I motsetningene ligger det potensialer for
endring, fra små individuelle til store kollektive, noen varige, noen mindre varige. Videre
blir de ulike innovasjonstypene sentrale, da de gir oss indikasjoner på hvilken betydning
superbrukerrollen har for innovasjon i VSN. Tredjegenerasjons virksomhetsteori kan
kritiseres for å ha for stort fokus på den horisontale ekspertisedimensjonen (Toiviainen
2003). Vi ser imidlertid at både den vertikale og den horisontale ekspertisen blir sentral i
vår analyse. Begreper som er med på å beskrive den multidimensjonale ekspertisen blir
således sentral for å tolke hvordan enkelte superbrukere beveger seg på tvers av ulike
virksomhetssystem.
 Vi har i oppgaven valgt å betrakte megleren som en deltager med full legitimitet i to eller
flere fellesskap (Jahreie og Ludvigsen 2003). I tillegg til megler begrepet vil vi ta i bruk
begrepet kunnskapsaktivist som en karakteristikk på en gruppe superbrukere som opptrer
som grensekryssende aktører. Von Krogh (2001) presenterer en rollekarakteristikk som
har flere likhetstrekk med meglerbegrepet til Wenger og Engeström. Begrepet taes inn
som en rollebetegnelse, og sees løsrevet fra sin sammenheng innen knowledge-
management teorien. I følge Von Krogh (2001) er kunnskapsaktivistens rolle å forsterke,
synliggjøre og skape ny kunnskap. Dette innebærer å inneha rollen som katalysator for
kunnskapsutvikling både på individuelt og kollektivt plan. En av katalysatorens viktigste
oppgave er å formulere spørsmål som kan fungere som prosessutløsere. Det vil si å stille
kritiske spørsmål til eksisterende praksis, for videre å bidra til å utløse endringsprosesser.
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4.0 CASEBESKRIVELSE
I dette kapittelet ønsker vi å gi en introduksjon til forskningsprosjektet LAP, samt VSN,
caset for denne oppgaven. Først vil vi gi en kort introduksjon til LAP-prosjektet hvor vi
gir en beskrivelse av hvilke rammebetingelser og mål prosjektet har hatt. Videre
presenterer vi VSN og deres mål for deltagelse i prosjektet. Til slutt vil vi se på
superbrukerne i VSN og regnskapsverktøyet VB.
4.1 LAP – Læring og kunnskapsbygging på arbeidsplassen
Hovedoppgaven er basert på en studie gjort på superbrukere i VSN, tilknyttet LAP-
prosjektet. Dette er et samarbeidsprosjekt med delvis finansiering fra Norges
Forskningsråd. Prosjektets samarbeidspartnere er: VSN, og Statoil Detaljhandel, som
brukerbedrifter, Norsk Regnesentral, Sintef Tele og Data og InterMedia ved Universitetet
i Oslo, som forskningspartnere, og Handels- og Servicenæringens Hovedorganisasjon,
som ekstern støttespiller. Prosjektet hadde oppstart i mars 2002, og avsluttet i desember
2004.
Vår inngang til prosjektet har vært gjennom InterMedia ved Universitetet i Oslo.
InterMedia er et tverrfaglig senter for forskning innen design, kommunikasjon og læring i
digitale omgivelser. De deltar i ulike forskningsnettverk, og har egen forskningslab for
utvikling og eksperimentering innen ulike forskningsfelt. De samarbeider også med andre
miljøer ved Universitetet i Oslo, samt koordinerer forskning i større strategiske
satsninger22.
InterMedias rolle i LAP-prosjektet har vært å være pådriver i forankringen av
kunnskapsbyggingsperspektivet, i utvalgte deler av VSN og Statoil Detaljhandel. Ved
hjelp av teorier med et helhetlig perspektiv på læring og arbeid, skulle det utføres
empiriske analyser av eksisterende arbeids- og læringsrutiner. En annen oppgave var å
                                                 
22 http://www.intermedia.uio.no/ Dato: 02.06.05
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delta i integrasjonen av bedriftenes e-lærings- og kunnskapsforvaltningssystemer, i
arbeidsprosesser med krav om kontinuerlig læring og rask tilgang til informasjon23.
4.1.1 LAP-prosjektets målsetninger
LAP-prosjektet kan sees som en videreutvikling av NEMLIG-prosjektet24, hvor målet var
å utvikle nettbaserte læringsarenaer for etter- og videreutdanning. Disse læringsarenaene
ble bygget opp på arbeidsplassene med de lærende i sentrum, hvor målet var å kunne gi
de lærende den støtten de trengte i arbeidet. LAP-prosjektets overordnede mål25 kan deles
i to.
o At det utvikles effektive nettbaserte læringssystemer hvor målet er kontinuerlig
læring og,
o å fremskaffe nye forskningsresultater omkring nettbasert læring på
arbeidsplassen.
Målene ønsket en å oppnå ved å:
o Utvikle nettbaserte læringssystemer som en integrert del av de to bedriftenes
aktiviteter, arbeidsprosesser og eksisterende systemer.
o Innføre pedagogiske modeller som bidrag til å integrere læring i arbeidet.
o Utvikle læringssystemer som bidrag til å endre kulturen knyttet til
kompetanseheving og kunnskapsdeling.
En utfordring i prosjektet var å finne pedagogiske modeller som kunne tilpasses til de
ulike bedriftene, og deres behov. LAP-prosjektet har tatt utgangspunkt i virksomhetsteori
som teoretisk rammeverk for å studere læring integrert på arbeidsplassen, og læring ved
kunnskapsdeling og samarbeid26.
Vår oppgave baserer seg på en studie av superbrukere i VSN. Videre vil det derfor være
relevant å gi en organisasjonsmessig beskrivelse av VSN, for så å redegjøre for
innføringen av superbrukere og implementering av regnskapsverktøyet VB.
                                                 
23 http://www.intermedia.uio.no/projects/research/lap.html/ Dato: 03.06.05
24 http://kurs.igm.no/nemlig/ Dato: 02.06.05
25 http://oldwww.nr.no/dart/lap/goals.html/ Dato: 02.06.05
26 http://oldwww.nr.no/dart/lap/Dokumenter/LAP-prosjektbeskrivelse.doc/ Dato: 03.06.05
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4.2 VSN
VSN har de siste årene gjennomgått en stor omstruktureringsprosess. Høsten 2001 ble
Økonomipartner som på den tiden var et av landets største regnskapskontor, kjøpt opp av
Visma, og Visma endret navn til Visma Services Norge ASA (VSN). I dag består Visma
ASA av to divisjoner, Visma Software ASA og Visma Services ASA, og er en av
Nordens ledende leverandører av regnskaps- og økonomitjenester, med sine 70 kontorer
og 1300 ansatte. Regnskapsarbeiderne er underlagt utfakturering på 95 %. VSN leverer
outsourcingstjenester på regnskapsføring, lønn, rådgivning, analyse og dataløsninger
innen økonomifunksjoner, til privat og offentlig sektor. De betjener i dag 13000 kunder i
ulike bransjer27.
Kunnskapsutvikling i VSN
VSN betrakter seg selv som en kunnskapsbedrift, med særlig fokus på å fremme læring
og kunnskapsdeling i bedriften. De fremhever at det å være i ledende posisjon innebærer
at en kontinuerlig må holde seg oppdatert på endringer i lovverket, faglig og teknisk28.
Mange av de ansatte i VSN er statsautoriserte revisorer, og er følgelig lovpålagt
oppdateringer underlagt kredittilsynet. For å tilrettelegge for læring på arbeidsplassen har
det blitt satt av 2 % av arbeidstiden til kunnskapsutvikling. Deres visjon og utfordring er
å ”viske bort skille mellom arbeid og læring, og skape effektiv kunnskapsdeling i
organisasjonen” 29.
Superbrukere i VSN
Ekspanderingen av virksomheten VSN medførte at det på de ulike kontorene ble benyttet
en rekke ulike regnskapssystemer. Som en følge av denne kompleksiteten besluttet VSN
at alle kontorene skulle konvertere til et felles system. I perioden 2002 til 2003
gjennomgikk de følgelig en stor omstillingsprosess, der 14 ulike regnskapssystem ble
                                                 
27 http://oldwww.nr.no/dart/lap/Dokumenter/Visma_Abelia-111103.ppt#261,3,Leverandør av
outsourcingstjenester, Dato 02.06.05
28 http://oldwww.nr.no/dart/lap/Dokumenter/Visma_Abelia-111103.ppt#263,6,Kompetanseutvikling i
Visma Services, Dato 02.06.05
29 http://oldwww.nr.no/dart/lap/Dokumenter/Visma_Abelia-111103.ppt#271,20,Våre utfordringer/ Dato
02.06.05
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byttet til et felles regnskapssystem, VB. Pilotkontorer og pilotgruppe ble valgt ut for å
sikre den første fasen av konverteringsprosessen.
På en nettside presenteres VB som følger:
”VB er et verktøy som har (…) en omfattende funksjonalitet og flere
tilpasningsmuligheter. Nøkkelfunksjonene; komplett økonomisk styringssystem,
meget god logistikkfunksjonalitet, omfattende rapporteringsmuligheter,
elektronisk dokumenthåndtering, eFaktura, tilpassede funksjoner og unike
designmuligheter. Det fremheves at dette systemet skal brukertilpasses brukeren
slik at brukeren slipper å tilpasse seg systemet. Dette innebærer at det kan spares
tid og øke kvaliteten og effektiviteten på arbeidsmiljøet30”.
Omstillingen og de strukturelle endringene som konverteringen til VB kom til å medføre,
ble av VSN sett som en utfordring, som videre ville fordre effektive, økonomiske og
kvalitetsmessige løsninger. ”Utfordringen var blant annet å finne hensiktsmessige og
pedagogisk forankrede strategier for læring på arbeidsplassen. Der læringsstrategier
skulle integreres med det ikt-verktøy, som allerede var i bruk, og nytt, som skulle
implementeres. Dessuten måtte disse strategiene ta høyde for den aktuelle organisasjons
egenart og behov”(Åsand Hansen, Mørch og Ludvigsen 2004:131). Det ble med
bakgrunn i disse utfordringene besluttet å ta i bruk superbrukere.
Følgelig ble det utpekt en bruker, per tiende ansatt på hvert regnskapskontor, som skulle
kombinere oppgaven som regnskapsarbeider og superbruker. Utvelgelsen av
superbrukere ble primært gjort av avdelingslederne på de ulike kontorene, og rollen ble
formalisert gjennom en kontrakt31. Fra ledelsens side ble det stilt krav om at denne
kontrakten skulle skrives under av både superbruker selv, og avdelingsleder på de
respektive regnskapskontor. Superbruker, fordi rollen innebar en forpliktelse til ulike
arbeidsoppgaver, og avdelingsleder fordi de forpliktet seg til å tilrettelegge for at
superbruker skulle få mulighet til å utføre sine arbeidsoppgaver. I kontrakten fremheves
at superbruker, i tillegg til sin regnskapsfaglige kunnskap, må være motivert for rollen, ha
                                                 
30 http://www.brikken.no/kat/000463.asp/ Dato 02.06.05
31 Dokumentet er tilgjengelig for sensorer ved forespørsel
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en viss kjennskap til bruk av it og inneha pedagogiske egenskaper. Det understrekes også
at en skal unngå superbrukere som ansees som datanerder.
De utvalgte superbrukerne gjennomgikk videre et to dagers kurs der de fikk opplæring i
VB, og ble innført i ulike forventninger og arbeidsoppgaver superbrukerrollen ville føre
med seg. Underveis i konverteringsprosessen til VB, ble det videre tydeliggjort et behov
for å konkretisere superbrukeroppgavene utover kontrakten. Følgelig ble det formulert et
nytt skriv, som i tillegg til kontrakten skulle spesifisere arbeidsoppgaver og
ansvarsområder. Dette skrivet ble rettet mot mer tekniske oppgaver i superbrukerrollen.
Det ble blant annet påpekt superbrukers ansvar for å gi første linje support på
brukerspørsmål, ansvar for å holde seg oppdatert på nye endringer, og videre ansvar for å
formidle og komme med innspill til endringer i VB.
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5.0 METODISKE BETRAKTNINGER
I dette kapitelet vil vi presentere oppgavens metodiske tilnærming. I første del ønsker vi å
redegjøre for vårt valg av metode. Videre vil vi diskutere fremgangsmåten i
datainnsamlingen, og bearbeidingen av datamaterialet og analysen. Avslutningsvis
redegjør vi for etiske retningslinjer ved å diskutere validitet, reliabilitet og
generaliserbarhet sett i forhold til egen praksis.
Forfatterne av denne oppgaven er på ulike måter, og på ulike stadier blitt involvert i LAP-
prosjektet, utgangspunktet for denne oppgaven. Silje har deltatt fra et tidlig stadium i
prosessen, mens Turi kom inn på et senere stadium, etter å ha vært engasjert innenfor et
lignende prosjekt, der tema var e-læring på arbeidsplassen32. Som assosierte medlemmer
av prosjektet har vi deltatt i ulike arbeidsgrupper og fora. Dette har gitt oss god innsikt i
prosjektets utvikling, deres forskningsvirksomhet og det tverrfaglige samarbeidet.
Således har vi fått innblikk i ulike forståelser og sentrale problemstillinger innenfor
temaet læring på arbeidsplassen. Empirien i denne oppgaven baserer seg i hovedsak på
intervjuer av superbrukere, noen intervjuer av brukere, relevante dokumenter og
møteobservasjon. Intervjuene er hentet inn av en rekke involverte i LAP-prosjektet. Dette
skal utdypes nærmere i punkt 5.2.1.
Fra LAP-prosjektet ble det ytret et ønske fra VSN om en evaluering av superbrukere som
verktøy for å sikre læring på arbeidsplassen. Dette ønsket kom i forbindelse med VSN sin
gjennomføring av den omfattende konverteringen til det nye regnskapsverktøy VB, der
superbrukere skulle bidra til å sikre opplæringen av de ansatte lokalt på kontorene. Med
fokus på læring og kunnskapsbygging på arbeidsplassen, og VSN som case, ble
superbrukere dermed et naturlig fokus for vår oppgave. Temaet for denne oppgaven ble
dermed; hvordan superbruker som læringsstøtte kan bidra til å kaste lys over integrert
                                                 
32 Nemligprosjektet, Nett – og multimediebasert læringsarena. Lap-prosjektet som denne oppgaven bygger
på, kan sies å være en videreføring av dette prosjektet.
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læring på arbeidsplassen. Dette ønsket vi å se nærmere på ved å studere superbrukernes
rolle og funksjon for læring og innovasjonsprosesser på arbeidsplassen.
Manglende teori og forskning på temaet superbruker, og den kompleksiteten som ligger i
forståelsen og anvendelsen av begrepet, den manglende operasjonaliseringen, har vært en
utfordring i denne forskningsprosessen. Vi har på tross av dette fått en forståelse av at
våre tolkninger er interessante og gjenkjennelige.
5.1 Valg av forskningsdesign
Utfordringen med denne oppgaven er å gripe aktiviteten, og se den som en del av en
større helhet. For å gripe denne prosessen, og for å besvare vår problemstilling er vi
underveis i prosessen stilt ovenfor en rekke utfordrende valg. Ved hjelp av dette kapitelet
vil vi tydeliggjøre våre valg, med et ønske om at disse valgene skal være mest mulig
hensiktsmessige. Kunnskap om metode har gitt oss en oversikt over alternative
fremgangsmåter og konsekvenser ved å velge ulike alternativer.
I samfunnsvitenskapelig forskning deles det mellom to hovedformer for metodisk
tilnærming, kvalitativ og kvantitativ metode. Med kvantitativ metode menes en
fremgangsmåte der forskeren først systematisk skaffer seg sammenlignbare opplysninger
om flere undersøkelsesobjekter av et visst slag, for så videre å utrykke disse i form av
tall, der det til slutt foretas en analyse av mønsteret i dette tallmaterialet (Hellevik 1993).
De kvalitative studienes formål er å oppnå en forståelse av sosiale fenomener på
bakgrunn av fyldige data om personer og situasjoner. Slike studier kan være rettet mot et
ønske om å forstå virkeligheten slik informanten oppfatter den. Den kvalitative
forskningen baserer seg på et vidt spekter av innsamlingsmetoder; blant annet intervju,
observasjon og analyser av dokumenter (Thagaard 2002). Skillet mellom disse to er
imidlertid ikke absolutt, det forekommer også kombinasjoner av disse.
I denne oppgaven har vi valgt en kvalitativ tilnærming fordi vi ønsker å gjøre en
beskrivelse av temaet for oppgaven, superbrukere, og den sammenhengen de inngår i.
Begrunnelsen for valget av en kvalitativ tilnærming baserer seg på et ønske om å få en
helhetsforståelse av den virkeligheten vi studerer (Thagaard 2002).
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Vanligvis er et forskningsdesign en handlingsplan for å komme seg fra her til der, hvor
her kan bli definert som utgangspunktet for spørsmålene som skal bli besvarte, og der er
et sett av konklusjoner på disse spørsmålene. Valg av forskningsdesign må i denne
sammenheng sees i lys av prosjektet og prosessen. Det er også nødvendig å påpeke at
hver strategi har både særegne fordeler og ulemper, som kan sies å avhenge av tre
forhold:
1. Forskningsspørsmålet som stilles,
2. grad av kontroll forskeren har over selve hendelsene, og
3. fokuset på samtidige, i motsetning til historiske fenomen (Yin 1994).
Denne empiriske undersøkelsen er en casestudie av superbrukere i VSN. Studiet kan
følgelig sees som et case, da superbruker som gruppe kan sees som en empirisk avgrenset
enhet. Det er stor uenighet om hva case som metode innebærer (Thagaard 2002). Case
som studie har en lang tradisjon, og innebærer mange og komplekse vurderinger i
vitenskapsteoretisk forstand, spesielt relatert til positivismekritikken33. Svein S. Andersen
(1997) presenterer i sin bok “Case-studier og generaliseringer” en rekke av de sentrale
perspektivene som har preget diskusjonen om bruk av casestudier. I sin beskrivelse av
hva casestudier er, skriver han;
”Det er en forholdsvis utbredt oppfatning at casestudier egner seg best til å svare
på spørsmål som angår hvordan noe skjer og oppleves, snarere enn hvorfor.
Dette går sammen med en oppfatning av datainnsamlingsprosessen som preget av
nærhet til aktører og begivenheter, med vekt på detaljer og innlevelse, der data og
analyse inkorporerer aktørenes egne perspektiver. Prosesser og endringer over
tid står sentralt. Slike data er av en type som ikke egner seg for telling eller
måling. Slutninger legitimeres oftest i et hermeneutisk perspektiv, og forskerne er
oftest skeptiske til forsøk på å finne generaliseringer eller lovmessigheter i
samfunnet ”(Andersen 1997:34).
                                                 
33 Denne kritikken består i et syn på hvordan man skal oppfatte omgivelsene. Sosiale systemer sees som
åpne, ikke lukkede, mennesket forstås ikke som kun rasjonelle og nyttemaksimerende, fakta og verdier kan
ikke ses atskilt og språket speiler ikke bare verden, men bidrar også til å skape vår forståelse av verden.
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Innen det sosiokulturelle perspektiv, som er denne oppgavens teoretiske utgangspunkt,
sees metode som følger:
The basic unit of analysis must connect thinking to action in the world and
contribute to clarifying precisely how cognition enters into and is part of diverse
set of tasks in which people engage. Furthermore, because virtually all activity is
socially distributed, social units rather than individuals become the appropriate
unit of analysis for cognition (Resnick, Pontecorvo og Säljö 1997:4).
Laufer og Glick (1998) påpeker at det innenfor forskning på arbeidsliv i stadig økende
grad anvendes en virksomhetsteoretisk tilnærming. I kontrast til klassiske
analysemodeller, som ser på funksjonsnivå, i forhold til veldefinerte områder, ser
virksomhetsteorien først på aktivitetsstrukturen innenfor et aktivitetsdomene (Laufer og
Glick 1998).
Læring og innovasjon innenfor virksomhetsteori, og til dels situert læring, vil i denne
oppgaven studeres i relasjon til sosiale, historiske og kulturelle faktorer. Miettinen (2002)
påpeker at en for å forstå innovasjon og læring som kollektiv aktivitet må analysere
hvordan deltagerne deltar i ulike aktiviteter og virksomhetssystem over en lengre
tidsperiode. For å få en forståelse for læring og innovasjon innen et komplekst arbeidsliv
er det nødvendig å studere interagerende virksomhetssystem (Engeström 2001a). Vi
ønsker å gripe virksomhetssystemet og superbrukernes handlinger ved å se på hvordan de
utformer sin rolle, ved å analysere det de sier at de gjør. Gjennom intervju får vi et bilde
av superbrukers forståelse av egne handlinger, og hvordan disse styres mot bevisste mål.
Fokuset blir dermed mellom virksomhetssystemet og handlingssystemet.
5.2 Metoder for datainnsamling
Casestudiet har fungert som strukturerende for datainnsamlingen. Vi vil her se nærmere
på hvilke former datainnsamlingen foregikk i, for videre å se nærmere på de konkrete
metodene som ble benyttet i datainnsamlingen.
Casestudier kan knyttes til teori på ulike måter. De kan ha en deduktiv karakter ved at
studier av et eller flere case velges ut for å videreutvikle den teorien som studien tar
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utgangspunkt i. Casestudier kan også ha en induktiv karakter, hvor valg av enheter ikke
er planlagt i forhold til teoretisk utgangspunkt, men likevel har som ambisjon å komme
frem til en forståelse som peker utover prosjektet (Thagaard 2002). Da vi skulle
gjennomføre datainnsamlingen var vi opptatt av at teorien ikke skulle være bestemmende
for hva vi skulle undersøke. Vi så det som sentralt å starte ut med problemstillinger, for
så i neste fase se på hvilke teorier som kunne forklare de funnene som forelå. Vi tok
dermed utgangspunkt i en induktiv metode, der datamaterialet var bestemmende for valg
av teori.
I dette casestudiet har vi valgt etnografisk metode som ramme for datainnsamlingen. Den
etnografiske metode har til formål å generere data om menneskers erfaringer, handlinger,
holdninger, følelser og verdier. Med metoden søkes en innsikt i menneskers syn på
verden så vel som i deres ulike levemåter. Metoden fungerer således som et verktøy for å
hjelpe undersøkeren til å få innsikt i aktørenes handlinger innen en bestemt kontekst, og
beskrivelser av deres hverdagssituasjoner (Hammersley og Atkinson 1995). Etnografisk
metode betraktes vanligvis som kvalitativ forskning der innsamlingen av data blir gjort
med utgangspunkt i ulike motiv og metoder, hovedsakelig bestående av observasjon,
intervjuer og dokumenter. Etnografisk metode åpner for muligheten til å regulere fokus
for analysen underveis i forskningsprosessen. Dette er viktig for oss da forskningsmålene
i den tidlige fasen var relativt åpne (Hammersley og Atkinson 1995).
5.2.1 Intervju som metode
Oppgaven baserer seg i hovedsak på empiri hentet inn ved intervjuer. Et intervju kan sies
å være en utveksling av synspunkter mellom to personer som samtaler om et tema som
opptar dem begge (Kvale 2002). Dette betegnes av Gudmundsdottir (1998) som en
samtale med en bestemt hensikt. Kvale (2002) fremhever intervjuformens styrke da den
fanger opp variasjonene i informantenes oppfatninger av et tema, den bidrar dermed med
et bilde av en mangfoldig og kontroversiell menneskelig verden. For å oppnå dette er
forskeren avhengig av å lytte til informantens opplevelser. Observasjon alene vil ikke gi
tilgang til meningene bak aktørens handling. Målet med denne undersøkelsen var i
startfasen å avdekke informantenes egne oppfatninger rundt erfaringer og refleksjoner de
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hadde gjort seg i prosessen som superbruker, bruker og som representanter fra VSN
sentralt. Intervju ble dermed vurdert som hensiktsmessig.
Intervjuprosessen kan sees i lys av de syv stadiene, tematisering, planlegging, intervjuing,
transkribering, analysering, verifisering og rapportering (Kvale 2002). Her skal noen av
disse fasene utdypes, de resterende vil bli belyst senere i kapitelet. Når det gjelder
tematisering og utforming av formålet med undersøkelsen ble det lagt noen føringer fra
prosjektet. Planleggingen av intervjurunden ble arrangert i samarbeid med representanter
fra prosjektet, og spørsmålene ble valgt på bakgrunn av tema og de involvertes interesser.
På dette stadiet var de involverte interessert i å identifisere ulike relasjoner mellom
superbrukere og andre medarbeidere, på og utenfor kontoret, og videre hvordan dette
inngår i en større sammenheng omkring læring og kunnskapsbygging på arbeidsplassen.
Som nevnt i kapittel 4.0, er LAP-prosjektet et tverrfaglig prosjekt, det vil si at de ulike
involverte representerer ulike fagbakgrunner. Den pedagogiske bakgrunnen og interessen
for virksomhetsteori var vårt bidrag til formuleringen av spørsmål. Det ble i fellesskap
utformet intervjuguider, som intervjuerne benyttet seg av.
Standardiseringsgraden i et intervju kan variere. Faglitteraturen skiller mellom fire typer
kvalitative intervjustrategier. Det er imidlertid viktig å påpeke at det på tross av dette
skillet også her er flytende overganger. Den første formen er et uformelt samtaleintervju.
I den andre formen benytter forskeren seg av en intervjuguide, og intervjuet har en mer
strukturert form. Rekkefølgen og formuleringene er ikke bestemt på forhånd, men formes
underveis i intervjuet. Den tredje formen er et standardisert intervju, der spørsmålene,
rekkefølgen og ordlyden på forhånd er gitt. Den fjerde og siste formen er lukket intervju,
her søker intervjueren svar som på forhånd er definert inn i egne svarkategorier (Patton
1990).
Det ble konkludert med at en halvstrukturert intervjuform var mest hensiktsmessig. Dette
for å kunne få best mulig tak i informantenes egne oppfatninger rundt erfaringer og
refleksjoner gjort underveis i prosessen. Samtalen ble videre strukturert gjennom en
intervjuguide, med en rekke temaer. Denne formen ble vurdert som fruktbar fordi den er
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åpen for forandring, både i rekkefølge og spørsmålsform, og gir intervjuerne mulighet til
å følge opp svarene fra intervjupersonen, der det er aktuelt (Kvale 2002).
Vi tok i bruk oppsøkende intervjuer, der intervjuet foregår ansikt til ansikt, og
telefonintervjuer. Oppsøkende intervjuer er den metoden som tradisjonelt blir vurdert
som best. Dette spesielt dersom en har behov for en fleksibel intervjuform.
Telefonintervjuet er stadig mer dominerende. En svakhet med denne formen er at all
informasjonsoverføring foregår muntlig (Østbye, Helland, Knapskog og Hillesund 1997).
I denne undersøkelsen ble, som nevnt tidligere, intervjuguiden konstruert på bakgrunn av
temaer som var interessante for denne hovedoppgaven og prosjektet. Vi ønsket at
intervjuene skulle være så åpne som mulig, samtidig som vi så at det var behov for en
viss struktur. Det ble lagt stor vekt på å unngå spørsmål som kunne oppfattes som
kontrollerende fra arbeidsgiverens side. Intervjuguiden ble dermed utformet med åpne og
generelle spørsmål på de aktuelle temaene.
I tillegg til intervjuer av superbrukere, vurderte vi det som viktig å intervjue brukere på
kontoret og representanter fra kompetanseavdelingen og superbrukeropplæringen. Som
en følge av dette ble det dermed utformet tre ulike intervjuguider. Hovedemnene i
superbrukerintervjuguiden bestod av: Personalia, VSN og kompetanseutvikling, tildeling
av rollen, superbrukerrollen, egne kvalifikasjoner, nettverk, kompetanseutvikling,
erfaringer så langt, videre fremmover (vedlegg 1). Intervjuguiden for brukerne bestod av
temaene: personalia, digital kompetanse, VSN og kompetanseutvikling, egen
kompetanseutvikling, superbrukerrollen, endring, erfaringer så langt, videre fremmover
(vedlegg 2). Intervjuguide for ledelsen (VSN sentralt) bestod av temaene: Personalia,
VSN og kompetanseutvikling, superbrukerrollen, nettverksbygging for superbrukerne,
erfaringer så langt og fremtidige målsetninger (Vedlegg 3). Under hvert av disse
hovedtemaene var stikkord som skulle være til støtte for den som utførte intervjuet.
For å sikre intervjuguidens kvalitet, ble den gjennomgått av en av våre veiledere Anders
Mørch, og diskutert med medstudenter. Gjennom denne prosessen fikk intervjueren
diskutert kategoriene, underspørsmålene og trening i intervjuteknikk.
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Valg av informanter
Intervjuene ble gjennomført i perioden desember 2002 til mai 2003, fordelt på tre runder.
Totalt ble 16 superbrukere og 23 brukere intervjuet. De intervjuede var representanter fra
9 av VSN sine 17 kontor. Valg av informanter kan skje tilfeldig eller ut fra visse ønsker
(Hellevik 1993). Informantene ble i dette tilfellet valgt ut på bakgrunn av ulike hensyn
som; kjønn, størrelse på kontor, geografisk plassering, samt fase av konvertering til det
nye regnskapssystemet VB. Størrelsen på kontoret ble sett som viktig for å få frem
eventuelle forskjeller mellom små kontorer med bare en superbruker, og store kontorer
med flere superbrukere. Det ble også viktig å velge superbrukere som var i ulike stadier
av konverteringen, for å kunne danne et helhetlig bilde av prosessen.
5.2.2 Gjennomføring av intervjuene
Forut for intervjurunden ble det sendt ut informasjon til de utvalgte brukerne og
superbrukerne. Først en henvendelse per e-post fra kompetanseavdelingen i VSN, med
informasjon om LAP-prosjektet. Deretter ble det sendt en e-post med mer utfyllende
informasjon i regi av de involverte forskerne fra InterMedia. Intensjonen med denne e-
posten var å informere informantene om temaet for intervjuet og intervjuets estimerte tid,
samt at informanten selv skulle velge tidspunkt innenfor en bestemt tidsramme. Det ble
også gitt informasjon om at svarene ville bli behandlet konfidensielt, og at intervjuene
ikke ble arrangert i regi av VSN, men ut fra et forskningsmessig ståsted, tilknyttet LAP-
prosjektet. Superbrukerne og brukernes samtykke til å delta i intervjuene, ble gjort ved at
de godtok å la seg intervjue. Datainnsamlingen ble også meldt til Personvernombudet ved
Norsk samfunnsvitenskapelig datatjeneste. Her ble det gitt råd og veiledning i forbindelse
med gjennomføringen av intervjuene, for å sikre at konfidensialiteten ble ivaretatt.
Under intervjurunden ble det fokusert på at spørsmålene skulle presenteres på en kort og
konsis måte, for å minske muligheten for misforståelser. Det ble også vektlagt at språket
skulle være enkelt, tydelig og ikke for akademisk. Intervjuene startet med enkle og
informative spørsmål for å få i gang samtalen.
De første ti intervjuene ble gjennomført på informantens arbeidsplass, på deres kontor
eller et møterom. Vi mente at dette ga et godt grunnlag for at respondenten skulle føle seg
53
komfortabel under intervjuet. I følge Kvale (2002) er det opp til intervjueren å i løpet av
kort tid skape en kontakt, denne kontakten mener han gjør det mulig å komme lenger enn
til rene høflighetsfraser og meningsutvekslinger. Han fremhever videre at det er sentralt
at intervjueren etablerer en atmosfære hvor den intervjuede føler seg trygg nok til å
snakke fritt om sine opplevelser og følelser. Intervjuerne følte at de fikk god kontakt med
informantene, og de som ble intervjuet virket trygge, engasjerte og interesserte i å dele
sine erfaringer. Det virket blant annet som at superbrukerne syntes det var interessant å få
mulighet til å reflektere og dele sine tanker rundt temaet superbrukere. Noen informanter
brukte så vel intervjuet til å utrykke misnøye ved opplæringen av, og tilretteleggingen for
superbrukerne.
I intervjusituasjonen var vi opptatt av å få tydelige svar på spørsmålene som ble stilt. Der
det oppstod usikkerhet rundt svar ble det stilt oppfølgingsspørsmål. Vi opplevde stor
forskjell mellom informantene, enkelte var mer utfordrende å intervjue enn andre. Der det
ble gitt korte og ukonsise svar forsøkte vi å få informanten til å utdype svaret, med
spørsmål om eksemplifisering. I motsatte tilfeller der informanten var aktiv, og flittig
brukte eksempler og historier, lot vi være å bryte inn med spørsmål. På denne måten
prøvde vi å være fleksible med tanke på bruk av intervjuguiden og hvordan vi styrte
intervjuet.
På grunn av at VSN har kontorer spredt rundt i hele Norge, ble det nødvendig å velge
telefonintervju som metode for de resterende informantene, begrunnet ut fra både
kostnader og tidsbruk. En svakhet med telefonintervju er at man ikke ser eller får hilse på
informanten fysisk (Østbye et al. 1997). Det ble imidlertid sendt e-post, og bilde av de
som skulle gjennomføre intervjuene, ut fra et ønske om å personifisere intervjuerne.
Da vi skulle i gang med telefonintervjuene hadde vi tilegnet oss en del erfaring rundt
bruk av intervjuguiden og selve intervjusituasjonen. Vi opplevde at telefonintervjuene var
mer formelle, enn de intervjuene hvor vi en fysisk til stede. I forbindelse med
telefonintervjuene så vi betydningen av å ha innledende og enkle spørsmål, slik at både
informanten og intervjueren fikk ”varmet opp”. Vi opplevde at flere av informantene ved
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telefonintervjuene var passive og gav korte og utydelige svar. Vi antar at det er
vanskeligere å gjennomføre slike intervjuer, da en blant annet ikke ser informanten eller
intervjuerens kroppsspråk. Dette er viktig informasjon som kunne sagt oss noe om
hvorvidt informanten ikke var interessert, sjenert eller ikke forstod spørsmålet. En annen
årsak til de korte svarene kan ligge i at enkelte av intervjuene ble gjort på nyåret, det vil
si den perioden med størst arbeidspress for regnskapsførerne.
Intervjuene ble gjennomført i arbeidstiden, og hadde en gjennomsnittlig varighet på 15 til
20 minutter, dette er også anbefalt varighet ved bruk av telefonintervjuer (Østbye et al.
1997). Intervjuene der vi var fysisk til stede, hadde en varighet på gjennomsnittlig 30
minutter.
5.2.3 Dokumentanalyse
”Dokumentanalyse er en metode der man gir visse tekster status som kilder eller data for
selve undersøkelsen, på samme måte som feltnotater, intervjuskrifter og liknende data”
(Repstad 1998:86). Intervju gir data som sier noe om praksissituasjonen, gjennom at
aktørenes handlinger og resonnementer kommer til uttrykk. Tekstanalyse bidrar blant
annet til data om ideer og forhold (politiske føringer) som ligger til grunn for
gjennomføring og utviklingen av et prosjekt som LAP (Repstad 1998). Dette er
fenomener som forteller mer om hvordan de ulike aktørene handler og resonnerer på
bakgrunn av de grunnleggende ideene. De tekstene som ligger til grunn for vår
tekstanalyse varierer fra å være formelle og offentlige dokumenter vedrørende prosjektet
og virksomheten, til mer uformelle rapporter innad i prosjektet. Dokumenter vi har brukt
er LAP-prosjektets prosjektbeskrivelse, VSN sin kompetansestrategi,
Superbrukerkontrakt og dokumentet; Superbrukers arbeidsoppgaver og funksjon, samt
diverse rapporter fra LAP-prosjektet og møtereferat34.
5.2.4 Observasjon som metode
Observasjon er en nyttig metode for å få tilgang til ekstra informasjon om de fenomenene
vi studerer. I tillegg til intervjuene og dokumentene har vi i perioden høst 2002 til
prosjektavslutning høst 2004, deltatt på ca 10 møter, derav en del telefonmøter. Under
                                                 
34 Dokumentene er tilgjengelig for sensorer ved forespørsel
55
hvert møte ble det skrevet feltnotater. I tillegg til disse feltnotatene har vi også hatt
tilgang til prosjektets referat fra de samme møtene. Observasjonen og feltnotatene har
vært sentrale kilder, da det i denne forskningsprosessen har gitt oss tilgang til informasjon
fra før og etter intervjurunden. Denne informasjonen er et viktig bakgrunnsmateriale for å
kunne gjøre tolkninger med hensyn til endringer som er gjort over en lengre tidsperiode.
5.3 Bearbeiding og analyse av datamaterialet
Analyse av data sees som en utfordrende fase i forskningsprosessen, fordi det ikke er
noen spesifikke regler for gjennomføringen (Yin 1994). I denne delen skal vi se nærmere
på transkriberingen, bearbeidingen og analysen av datamaterialet.
5.3.1 Fra tale til tekst
Før vi går nærmere inn på analysen av datamaterialet, er det her relevant å se nærmere på
transkripsjonen av intervjuene. Kvale (2002) påpeker at denne siden ved
forskningsprosessen, med oversettelse fra muntlig til skriftlig tekst er blitt viet liten
oppmerksomhet i metodelitteraturen, og at den er sentral å belyse fordi transkriberingen
sees som en tolkningsprosess i seg selv (Kvale 2002). Prosessen har i vår forskning
relevans av flere grunner. En grunn er at de som var involvert i denne fasen har ulike
fokus og motiv, det andre er at den ene forfatteren av denne oppgaven ved siden av
dokumentene og deltagelse i prosjektet kun har fått tilgang til de intervjuedes meninger
gjennom de transkriberte tekstene. Forståelsen av at lydbåndet kun gir en
dekontekstualisert versjon av intervjuet, i det at det ikke inneholder de visuelle aspektene
ved situasjonen, verken omgivelser eller deltagernes ansiktsuttrykk og kroppsspråk
(Kvale 2002), er tatt i betraktning ved tolkning og koding av data.
I og med at materiale var av en såpass omfattende størrelse ble flere i prosjektet involvert
i transkriberingsprosessen. I hovedsak ble mesteparten av materialet skrevet av ordrett
etter båndet og lydkvaliteten var bra. Det forekom imidlertid noen få intervjuer der
transkriberingen hadde et stikkordsmessig preg, dette var imidlertid kun et fåtall av
intervjuene gjort på brukerne. I og med at denne oppgaven primært baserer seg på
materiale fra intervju med superbrukere, får ikke dette noen konsekvens for oss.
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Det nære samarbeidet mellom de to forfatterne av denne oppgaven, deltagelse i prosjektet
og påfølgende samtaler og diskusjoner har bidratt til et rikere bilde av dataene for den av
oss som ikke deltok i intervjurunden, enn kun selve den transkriberte teksten. Blant annet
hvordan intervjuene forløp, og andre aspekter som ikke er mulig å fa tak på gjennom
selve den transkriberte teksten. Forhåpentligvis har disse samtalene ført til en rikere
forståelse av datamateriale, i verste fall har den andres forståelse av intervjurunden
bidratt til et snevrere tolkningsgrunnlag. Vi mener at diskusjoner i prosjektet og med de
ulike involverte har sikret at dette ikke har skjedd.
5.3.2 Analyse av datamaterialet
I den første fasen av analysearbeidet brukte vi mye tid på å lese gjennom og gjøre oss
kjent med datamaterialet. Silje hadde hatt permisjon siden datainnsamlingen, og Turi var
ny i prosjektet. Det var derfor viktig med en grundig gjennomlesning av datamaterialet.
Under denne prosessen gjorde vi noen grunnleggende valg med hensyn til bruk av teori
og forskningsspørsmål. Disse valgene er imidlertid blitt noe endret underveis, med
bakgrunn i funn i datamateriale. Analyseprosessen i sin helhet, kan videre sies å ha vært
preget av flere skifter i fokus, mellom teori og empiri.
En viktig del av analysearbeidet er kategorisering av datamaterialet, det vil si å finne et
mønster slik at materialet gir mening (Kvale 2002). Med utgangspunkt i intervjuguiden
og teorien ble det utformet fire kategorier som vi ønsket å se datamaterialet i lys av. Disse
kategoriene ble som følger:
o VSN sine mål og visjoner ved implementering av superbrukere
o Superbrukers forståelse av egen kunnskap og læringsprosess
o Superbrukers arbeidsoppgaver
o Superbrukers posisjon i ulike praksisfellesskap
I første fase av bearbeidingen av datamaterialet prøvde vi å beskrive dataene ved å
sammenligne informasjon fra de ulike intervjuene, i lys av de fem kategoriene. På grunn
av et omfattende datamateriale, ble dette en tidkrevende prosess. Denne fasen ga oss kun
informasjon om ulike forståelser og utførelser av superbrukerrollen, mens helheten kom i
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bakgrunnen. Målet for kvalitativt arbeid er å beskrive helheten i stede for isolerte
”variabler”, det er ut fra dette viktig å systematisere arbeidet gjennom koding og
kategorisering slik at tendensen i datamaterialet blir tydelig og dermed lettere å analysere
(Repstad 1998). Den første fasen var viktig for å få en oversikt over datamaterialets
bredde. Gjennomgangen av datamaterialet ga oss et tydelig bilde av at superbrukerne
handlet ulikt. Vi valgte videre å plassere superbrukerne innenfor tre kategorier, for å få et
tydeligere bilde av deres aktivitet. Disse valgte vi å kalle it- støtte, pedagog og
kunnskapsaktivist. I neste fase tok vi utgangspunkt i de tre rollene, og analyserte dem opp
i mot hverandre for å se hvordan de utformet superbrukerrollen ulikt, og hvordan de på
ulike måter bidro til læring og innovasjon i VSN. Etter dette arbeidet gikk vi tilbake til
teorien for å se om den kunne sette studien i en større sammenheng (Repstad 1998). Vi
konkluderte med at virksomhetsteori (Engeström 1987), og Wengers (1998) begreper om
deltagelse, var egnet for å forstå superbrukers aktivitet og deltagelse i praksisfellesskapet.
I vårt tilfelle presenteres dette gjennom superbrukernes betraktninger rundt egen aktivitet.
I tillegg bygger vi på brukernes beskrivelser av forventninger de har, og hvordan de
oppfatter og ser superbrukernes aktivitet. Hvordan de deltar i fellesskapet og hvordan
deres aktivitet er mediert ut i fra hvilke artefakter og fellesskap de tar del i.
5.4 Pålitelighet og etikk
For all forskning er det sentralt å vurdere studiets nøyaktighet og pålitelighet. Dette
gjøres i lys av de anvendte metodene i datainnsamlingen, og analysen av datamaterialet.
For å kunne sikre kvaliteten av forskningen er det nødvendig å ha forskningsdesignet i
mente, planlegge, og følge dette gjennom hele studiet. Ved å tilgjengeliggjøre
forskningens kvalitet slik at leseren skal kunne vurdere den, bør hver fase i
forskningsprosessen beskrives så godt som mulig (Kirk og Miller 1986). Det er også
viktig at forskeren kritisk går gjennom og vurderer kvaliteten på forskningen.
Verifisering av kunnskap diskuteres innen samfunnsvitenskapene i forhold til begreper
som generaliserbarhet, validitet og reliabilitet (Kvale 2002). Disse begrepene kan brukes
som hjelpemiddel i en evaluering av forskningsprosessen.
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5.4.1 Generaliserbarhet, validitet og reliabilitet
Kvale (2002) sitt ståsted, er som han selv påpeker en moderat postmodernisme, det vil si
at selv om tanken om en objektiv, universell sannhet avvises, godtar han muligheten for
en spesifikk lokal, personlig og samfunnsmessig form for sannhet, med fokus på
dagliglivet og de lokale fortellingene. Kvale (2002) avviser ikke begrepene reliabilitet,
generaliserbarhet og validitet. Han velger imidlertid å rekonseptualisere dem for å gjøre
dem relevante for intervjuforskningen. ”Pålitelige observasjoner, generalisering fra ett
tilfelle til et annet og gyldige argumenter er del av vår daglige, sosiale
interaksjon”(Kvale 2002).
Generaliserbarhet i forhold til forskningsprosessen sier oss noe om hvorvidt funnene er
overførbare. Dette innebærer et syn på om funnene i denne oppgaven kan overføres til
superbrukere og integrert læring i andre virksomheter. Kvale (2002) presenterer tre
former for generaliserbarhet med utgangspunkt i Stakes (1994) diskusjon om
generalisering, på grunnlag av casestudier. Disse tre formene er som følger; naturalistisk
generalisering, statistisk generalisering og analytisk generalisering. Studier av enkeltcase,
som dette, generaliseres ikke statistisk ettersom de ikke bygger på et utvalg som skal
beskrive en større populasjon (Yin 1994).  I denne oppgaven er det primært naturalistisk
og analytisk generalisering som står sentralt. Dette fordi vi søker å få en forståelse av
superbrukers rolle, og hvordan de bidrar ulikt i organisasjonen innenfor en bestemt
periode, ikke nødvendigvis å kunne generalisere til alle superbrukere. Den naturalistiske
generaliseringen tar utgangspunkt i personlige erfaringer, og hviler på stilltiende
kunnskaper om hvordan ting er, og gir forventninger heller enn forutsigelser. Den kan
også uttrykkes i ord, noe som kan medføre at den går fra stilltiende til å bli eksplisitt,
konkret kunnskap.
En analytisk generalisering involverer en vurdering av i hvilken grad funnene fra et
studium kan brukes som rettledning for hva som kan komme til å skje i andre situasjoner.
Vi forsøker å imøtekomme dette kravet ved å gi en utfyllende beskrivelse av
datamateriale, og gjennom presentasjon av caset. Vi gjør også dette ved å forsøke å
tydeliggjøre de fasene vi har vært i gjennom i denne prosessen. Det er imidlertid her
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sentralt å trekke frem at ambisjonen i prosjektet ikke har vært å kunne generalisere til alle
superbrukere, fokuset har vært på dette enkeltcaset og konteksten dette har foregått
innenfor. Det er derfor vanskelig å løsrive disse resultatene fra den konteksten de er
hentet fra. Interessant å trekke frem her er at flere vi har samtalet med i og utenfor
prosjektet mener å kunne se det samme mønsteret som vi skisserer i denne oppgaven. Ut
fra dette antar vi at deler av resultatene kan generaliseres til andre superbrukere. Fordi det
også er gjort lite forskning innen feltet superbruker, har det vært vanskelig å hente
erfaringer fra andre lignende case.
Validitet kan oversettes med gyldighet, og omhandler i hovedsak relevans i forhold til
problemstillingen. Begrepet er komplekst, og dermed vanskelig å gi en presis og
dekkende definisjon av. Grovt sagt kan en si at validitet betyr ”det å måle det en sikter
mot å måle” (Østbye et al. 1997). Validitet innenfor den kvalitative fortolkningen har
blitt hyppig kritisert, blant annet ut fra at tolkningene sees som subjektive, og at de
dermed ikke er valide (Kvale 2002). Den omhandler ikke bare metoden som blir benyttet,
men også forskerens personlighet og moralske integritet. Dette er sentrale aspekter for å
evaluere den vitenskapelige forskningen. Å validere innebærer kontroll for å motvirke
selektiv forståelse og skjev tolkning. Kvale (2002) omtaler denne kontrollen som en
prosess der en opptrer som ”djevelens advokat” ovenfor sin egen forståelse og tolkning.
Gjennom diskusjoner oss i mellom, med prosjektdeltakere og veiledere, mener vi å ha
tydeliggjort for oss selv hva vi studerer, og målene for denne undersøkelsen. Det
problematiske ved å validere kvalitativ forskning skyldes ikke nødvendigvis svakheter
med den kvalitative metoden, det kan tvert imot skyldes den kvalitative metodens
særegne evne til å beskrive og stille spørsmål til den sosiale virkelighet som undersøkes
(Kvale 2002)
Målet med reliabilitet er, med utgangspunkt i det som er nevnt over, at en annen skal
kunne gå gjennom den samme prosessen og komme frem til de samme resultatene. Kvale
(2002) omtaler dette som metodisk pålitelighet, og påpeker at dette omhandler
konsistensen i dataene som analysen tar utgangspunkt i. Reliabilitet innen den kvalitative
forskningen sees som tveegget. På den ene siden er det ønskelig med en høy reliabilitet
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av intervjufunnene for å motvirke en vilkårlig subjektivitet, mens på den andre siden kan
en for sterk fokusering på reliabilitet motvirke kreativ tenkning og variasjon. For å få
konsistente data er det således sentralt at en gjør alt for å ivareta dette gjennom hele
prosessen. I intervjustadiet er det viktig å unngå ledende spørsmål og styre informanten. I
transkriberingen er det sentralt å være klar over den intersubjektive reliabiliteten, når en
transkriberer, og for slik å ikke la seg friste til kun å trekke ut det en vil at materialet skal
inneholde. Dette er også viktig på analysestadiet (Kvale 2002).
Når det gjelder reliabilitet på intervjustadiet, er det her sentralt å trekke frem, som nevnt
tidligere, at det var flere som utførte intervjuene. Intervjuernes ulike faglige bakgrunn kan
ha medført et ubevisst ønske om å få frem data som var relevante for deres
interesseområde. Vi mener imidlertid å ha ivaretatt denne reliabiliteten gjennom
diskusjoner angående gjennomføring forut for intervjurunden.  Når det gjelder
transkriberingen av intervjuene ble de som tidligere påpekt også utført av flere involverte.
Generelt i prosessen mener vi å ha motvirket vilkårlig subjektivitet ved at vi under hele
prosessen har vært to som har kontrollert hverandres tolkninger og kodinger.
5.4.2 Etikk
En intervjuundersøkelse er et moralsk foretakende, der en må være seg bevisst de etiske
problemstillingene som er knyttet til de ulike stadiene i forskningsprosessen, fra
tematisering til analyse og rapportering (Kvale 2002). Med utgangspunkt i Kvale (2002)
er det tre etiske regler for forskning på mennesker, det første er det informerte samtykke
det vil si at intervjuerne informerer om hva målet med undersøkelsen er. Utfordringen
ligger i hvor mye informasjon som skal gis uten at det skal gå utover forskningens
validitet. Da vi henvendte oss til informantene per e- post informerte vi dem om målet for
prosjektet og undersøkelsen. Vi vurderte det som svært viktig at informantene skulle
forstå at vi ikke var ute på oppdrag for VSN, men at intervjuet var en del av et større
forskningsarbeid, der all informasjon ville bli behandlet konfidensielt. Dette innebar at vi
med en gang intervjuene var over, kodet datamaterialet for å slette personlige data (Kvale
2002). Vi betrakter ikke temaet for undersøkelsen som spesielt sensitivt og opplevde ikke
at informantene var redde for å snakke. Vi har også et stort datamateriale som i seg selv
kan sies å bidra til mindre gjennomsiktighet.  Konsekvensene av intervjuene må sees i
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forhold til eventuelle skader og fordeler som kan påføres intervjupersonene (Kvale 2002).
I vårt tilfelle ser vi at undersøkelsen har belyst en del sider ved superbrukerordningen på
et organisasjonsmessig plan, som kan bidra til at VSN ser behov for å forbedre
superbrukerordningen. Vi mener å ikke på noen måte kunne se at prosessen har fått
negative følger for informantene.
Til slutt vil vi si litt om etiske sider ved forskernes rolle. Som forsker har en et
vitenskapelig ansvar, det vil si at en har et ansvar for å produsere kunnskap av verdi. I
vårt tilfelle ser vi at tolkningene som er gjort i vår oppgave kan gi et bidrag til den
nåværende forståelse av superbrukerbegrepet, og forhåpentligvis også til en fornyet
forståelse av det. Det er videre sentralt å fremheve forskningens uavhengighet, som
innebærer at forskningen kan saboteres fra enkelte deltagere. Datamaterialet er som sagt
en del av LAP-prosjektet, hvor flere aktører og mange stemmer var involvert. Det er
tydelig at intervjuguiden bærer preg av at temaet ikke var grundig gjennomtenkt og at det
skulle dekke flere behov fra VSN, og fra forskerne ved InterMedia sin side. Vi føler
imidlertid at intervjuene har gitt oss en mengde interessant kunnskap som vi håper vi
klarer å videreformidle på en ærlig og interessant måte i analysen.
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6.0 EMPIRISK ANALYSE
I dette kapitelet presenterer vi funn fra empirien, som analyseres på bakgrunn av begreper
fra virksomhetsteori og situert læring. Den empiriske analysen presenteres gjennom fire
temaer.
o VSN sine mål og visjoner ved implementering av superbrukere
o Superbrukers forståelse av egen kunnskap og læringsprosess
o Superbrukers arbeidsoppgaver
o Superbrukers posisjon i ulike praksisfellesskap
På bakgrunn av dette vil det videre i oppgaven gjøres oppsummering av våre funn, som
konkluderer med at vi ser ulike utforminger av superbrukerrollen, og at disse bidrar ulikt
i forhold til læring og innovasjonsprosesser på arbeidsplassen.
6.1 VSN sine mål og visjoner med innføring av superbrukere
Vi skal i dette punktet se nærmere på mål og visjoner med implementering av
superbrukere i VSN. Formålet er å belyse konteksten og de føringene som legges for
superbrukernes aktivitet, for videre å belyse aspekter i forhold til hvorfor superbrukerne
handler som de gjør. Først analyserer vi VSN sine mål og visjoner, for så å se hvordan de
formaliserer superbrukerrollen, i form av ønsker og forventninger. Dette ønsker vi å
belyse ved å studere målene i VSN sin kompetansestrategi35, VSNs mål i forhold til
deltagelse i LAP-prosjektet36, superbrukerkontrakten37, et skriv om ”superbrukers
oppgave og funksjon”38, og intervjuer med representanter fra VSN sentralt. Disse
dokumentene har en varierende grad av formalisering, noen mål er formelt nedskrevne og
juridisk forpliktende, mens andre er mer uformelle. Avslutningsvis i denne delen
                                                 
35 Dokumentet er tilgjengelig for sensorer ved forespørsel
36 http://www2.nr.no/dart/lap/bakgrunn.html/ Prosjektbeskrivelse, Dato: 18.08.05
37 Dokumentet er tilgjengelig for sensorer ved forespørsel
38 Dokumentet er tilgjengelig for sensorer ved forespørsel
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oppsummerer vi ved å sette våre funn inn i en virksomhetsteoretisk ramme, med mål om
å tydeliggjøre konteksten for superbruker sin aktivitet.
6.1.1 VSN sine mål og visjoner som kunnskapsbedrift
Som nevnt i punkt 4.0, har VSN i løpet av kort tid ekspandert til å bli en stor og
kompleks regnskapsbedrift. Ekspanderingen har videre ført med seg nye utfordringer og
behov for endringer.
”Målet er at VSN skal være en spennende kunnskapsbedrift, en kunnskapsbedrift
som gir kundene trygghet for et riktig regnskap, vi skal tiltrekke oss og skape en
attraktiv arbeidsplass for kunnskapsmedarbeidere, for å tilby den kompetansen
som markedet etterspør, ikke minst er det viktig å gi anerkjennelse og utvikling til
de eksisterende kompetanseressursene (de ansatte)” (Representant fra VSN
sentralt).
Sitatet over peker på noen av de utfordringene som VSN står ovenfor i forhold til å være
en ledende kunnskapsbedrift på sitt felt. Ettersom de er en del av et konkurransepreget
marked med stadige endringer på rutiner og regler, kreves det tilpasninger til samfunnet
og de kravene som stilles til et godt regnskap. Deltagelse i LAP-prosjektet kan sees som
et av flere tiltak for å kunne nå målene om å være en kunnskapsbedrift. I
prosjektbeskrivelsen til LAP-prosjektet blir det fremhevet behov for”(…) et tverrfaglig
fokus på pedagogikk, organisatorisk forankring og bedriftstilpassing av de teknologiske
løsningene. Det fremheves også en ambisjon om ” (…) å utvikle en egen
kompetansestrategi, og til ytterligere å forbedre kompetansekartlegging,
kompetanseutvikling og kunnskapsdeling i VSN39. Dette skal igjen føre til ”(…) økt
lønnsomhet og verdiskapning i bedriften”. Sentralt blir dermed ” (…) kompetanseheving
og læring som en integrert del av arbeidet”.  ”Det forventes også at prosjektet skal
bringe læring på arbeidsplassen et skritt videre”40.
Målene og visjonene i forhold til det å være en kunnskapsbedrift kan sees som
overordnede, og sier noe om VSN sin plan og ambisjon for fremtiden, og hvor og
hvordan de ønsker å plassere seg på markedet. Ved å studere superbrukerkontrakten og
                                                 
39 Vi har her for enkelhetsskyld valgt å omtale Økonomipartner AS som VSN, jfr. 4.0.
40 http://oldwww.nr.no/dart/lap/Dokumenter/LAP-prosjektbeskrivelse.doc/ Dato: 03.06.05
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andre dokumenter, får vi en nærmere forståelse av hvordan VSN ønsker å nå disse
overordnede målene.
6.1.2 VSN sine føringer for superbrukerrollen
Vi skal her se nærmere på de føringene som legges for superbrukerrollen, da i forhold til
konkretisering av rollen og hvordan det underveis i prosessen, og ved lokale tilpasninger
tydeliggjøres ulike mål.
Superbrukerkontrakten41 kan sies å på den ene siden tydeliggjøre virksomhetens
ambisjoner, og på den andre siden superbrukers oppgaver. Superbrukerkontrakten
signaliserer ønsker og mål VSN har for innføring av superbrukere. Den kan også forstås
som et retningsgivende redskap både for superbruker sin aktivitet og for utvelgelsen av
superbrukere. Det vil si at kontrakten kan sees som predefinerte krav til hvilke brukere
som egner seg best som superbrukere. Vi analyserer superbrukerkontrakten, presentert i
punkt 4.2, til å tegne et bilde av den ideelle superbruker som en som både kjenner
regnskapsfaget og som er trygg på teknologi. Ved å erstatte ekstern support med
superbrukere, går de dermed bort fra den tidligere praksis der alle ringte ekstern support
når de stod fast med tekniske problem. Superbruker går således inn som et mellomledd
mellom linjen og ekstern support. Spørsmålene blir følgelig satt i system, der det
forventes at superbruker skal fange dem opp, og bringe de videre til den aktuelle instans.
I kontrakten fremheves også pedagogiske egenskaper, og verdien av å kunne snakke
samme språk som de øvrige brukerne på kontoret. Dette mener de er en forutsetning i
opplæringsansvaret av de ansatte. Tydelig i kontrakten er også det at superbrukerne skal
ha satt av tid til å være superbruker. I de to rollene som bruker og superbruker er det i
kontrakten superbrukerrollen som fremheves som den som skal ha høyeste prioritet.
Gjennom samtaler, telefonmøter og e-postutveksling med ulike personer fra VSN, forstår
vi det slik at superbrukerkontrakten underveis i prosessen ikke var tilstrekkelig. Det var
usikkerhet rundt ansvarsområder, som videre førte med seg behov for å spesifisere
                                                 
41 Dokumentet er tilgjengelig for sensorer ved forespørsel
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superbrukers arbeidsoppgaver nærmere. Vi tolker det dit hen at superbrukerkontrakten
ikke var tilstrekkelig verken for avdelingslederne, superbrukerne eller brukerne.
Dokumentet ”superbrukers oppgave og funksjon”42 ble som en følge av dette distribuert
rundt til kontorene, med mål om å spesifisere superbrukerkontrakten nærmere, og blant
annet tydeliggjøre arbeidsdelingen. ”Superbrukers oppgave og funksjon” bygger i noen
punkt videre på superbrukerkontrakten. Her fremheves det at superbruker skal fungere
som førstelinje support, og at superbruker skal ha kontakt med prosjektgruppen og
systemutviklerne, og at eventuelle forslag til endringer må være av en konkret og saklig
art. Det understrekes også at superbruker har en klar forpliktelse i å holde seg oppdatert
på endringer på systemet. Både kontrakten og ”superbrukers oppgave og funksjon” har
sitt primære fokus på arbeidsoppgaver lokalt på kontoret.
Oppsummering
Innføringen av superbrukere og implementeringen av VB, kan sees å være motivert ut fra
flere mål og delmål. Rent symbolsk tolker vi det til at VSN ønsker å markere seg utad
som en spennende kunnskapsbedrift. Ved å ta i bruk superbrukere, og definere deres
forståelse av superbrukerbegrepet, ønsker de også å signalisere til andre bedrifter, at
medarbeiderkompetanse og kunnskapsdeling står sentralt, samt at de ivaretar
regnskapsutformingen og kvalitetssikrer arbeidsoppgavene (Røvik 1998).
Den store organisatoriske omstillingsprosessen har økt behovet for effektive og
økonomibesparende tiltak. Innføringen av superbrukere tolker vi til å være et ledd i deres
kompetansestrategi, på denne måten er det med på å understreke deres mål som
kunnskapsbedrift. For å kunne strukturere og dermed lettere oppsummere VSNs visjoner,
plasseres VSN i et virksomhetssystem der superbruker, VB og kunnskapsdeling er objekt
og målet er VSN som ledende kunnskapsbedrift på sitt felt (Engeström 1987).
                                                 
42 Dokumentet er tilgjengelig for sensorer ved forespørsel
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Modell 5: VSN visjoner
Målet om å være en kunnskapsbedrift innebærer en stadig transformasjon, for å kunne
være ledende på markedet og svare til kundenes behov. Sentralt sees dermed fremming
av læring på arbeidsplassen. Med superbrukerkontrakten og ”superbrukers oppgave og
funksjon” styrer de prosessen både i form av at de fungerer som regler og artefakt som
medierer aktivitet. Det kan således sies at VSN ved å innføre superbrukere
omstrukturerer og fordeler arbeidsdelingen på kontoret.
Videre vil en på et mer konkret plan kunne si at VSN har forventninger til at
superbrukerne skal bidra til å sikre og effektivisere implementeringen av VB.  Målene og
arbeidsoppgavene tydeliggjøres for superbrukerne og avdelingslederne gjennom
superbrukerkontrakten og ”superbrukers oppgave og funksjon”. Disse dokumentene
utdyper hverandre, men kan også sies å ha et ulikt fokus. Ved å sammenstille de to
dokumentene finner vi spenninger (Engeström 1987). Der kontrakten fokuserer på
pedagogiske egenskaper, gir ”superbrukers oppgave og funksjon” et bilde av superbruker
med et sterkere teknisk fokus.
6.2 Superbrukers forståelse av egen kunnskap og
læringsprosess
I dette punktet beskriver vi superbrukernes ekspertise, her forstått som deres kunnskap og
læringsprosess. Vi var i intervjuene interessert i bakgrunnen til superbrukerne, og hvorfor
de ble valgt til superbrukerrollen. Formålet med denne beskrivelsen er å belyse noen av
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ulikhetene i utøvelsen av rollen, ut fra deres bakgrunn og handlinger, blant annet
gjennom hvordan de beskriver egen kunnskap og hvordan de tilegner seg denne
kunnskapen.
Ved å gå nærmere inn på hvorfor de ble valgt kan en si noe om hvilke forventninger som
ligger i praksisfellesskapet, det vil også kunne gi oss et bilde av hvordan superbrukerne
selv utformer rollen. Videre ser vi på hvordan superbrukerne lærer innenfor formelle og
uformelle læringskontekster.
6.2.1 Superbrukers kunnskap
Som nevnt i punkt 4.2, ble det i superbrukerkontrakten uttrykt et ønske om blant annet å
unngå ”datanerder” når superbruker skulle velges ut blant brukerne på de ulike
kontorene. I intervju med en representant fra VSN sentralt, ble dette begrunnet med
utgangspunkt i tidligere erfaringer om at slike personer ofte var svake på formidling av
kunnskap. Vi ser at flere av superbrukerne betrakter seg selv som teknisk sterke og svake
på formidling av kunnskap. På spørsmål om hvorfor de tror de ble valgt til superbrukere
sier en det slik: ”jeg kan både det faglige regnskapsmessige og det tekniske, vet ikke så
mye om kompetansen i forhold til det å lære bort til andre, antar at jeg ble plukket ut på
grunn av innsikt i programvaren”. En annen sier det slik, ”(…) faglig tror jeg også at jeg
står sterkt, men ikke pedagogisk, litt med tålmodigheten, jeg liker ikke å bli spurt tre og
fire ganger (…)”. God kjennskap til teknologi, fremheves av de fleste som nyttig for å
forstå, og kunne ta i bruk det nye regnskapssystemet VB, og for utøvelsen av
superbrukerrollen. ”(…) man må være litt sånn it, ja ha litt kjennskap til hvordan
programmene fungerer”.
Mange trekker frem deres tidligere bakgrunn og historie som en viktig årsak til hvorfor
de ble superbrukere; ”det var naturlig at jeg ble valgt, i og med at jeg var it-ansvarlig og
hadde så lang erfaring innen det”.  Erfaring fra tidligere konverteringsprosesser
fremheves også som sentralt i superbrukerrollen: ”jeg har jo vært med å konvertere nye
systemer før, og har vært borte i en del regnskapssystem opp i gjennom årene(…) har
også hatt en sentral rolle i pilotgruppen”. Andre refererer til sin utdannelse for å
fremheve sin ekspertise; ”Jeg har litt it-bakgrunn, (…) og litt skole”. Utover erfaringer,
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er også interessen for teknologi et viktig argument.”(…) det har med kompetansen på it å
gjøre, har alltid hatt interesse for sånt.”  I tillegg ser vi at manglende interesse og
kunnskap hos kollegaer på kontoret er en forklaring på hvorfor de ble valgt ”(…) i og
med at det er mange på kontoret som hater it”.
For disse superbrukerne blir den tekniske ekspertisen ansett som det viktigste
fundamentet i superbrukerrollen. En superbruker sier at; ”(…) dersom en mangler it-
kunnskap vil en falle i gjennom som superbruker”. Vi ser imidlertid at det er ulike nivåer
av den tekniske kunnskapen. En forklarer sin it-kunnskap slik”(…) det er den delen av
den tekniske biten jeg kan, men ikke den grøvre delen av it, som med nettverk og sånne
ting, men sånn som er knyttet til faget, superbruker-it-kunnskapen på en måte”. Denne
superbrukeren fremhever behovet for å knytte regnskapsfaglig kunnskap med it-
kunnskap, og at man ikke trenger å være ekspert på it for å være superbruker. Vi har over
sett at enkelte superbrukere mener at de er valgt til superbrukerrollen på grunn av sin
tekniske kunnskap. Vi ser imidlertid at det ikke er alle som mener de ble superbruker på
grunn av sin tekniske kunnskap.
Ved gjennomgang og analyse av datamaterialet utpeker det seg en gruppe superbrukere
som fremhever sine personlige egenskaper og pedagogiske evner som begrunnelse for at
de ble valgt til superbrukerrollen. En superbruker sier det slik: ”Jeg vet ikke hvorfor jeg
ble valgt, min kompetanse ligger vel ikke så veldig på det tekniske, jeg har lett for å
snakke med folk”. Her fremheves sosiale egenskaper som mange mener er viktig i
utførelsen av superbrukerrollen. Deres pedagogiske kunnskap forklares med bakgrunn og
erfaring fra tidligere jobber og utdannelse, dette antar de har hatt betydning for valget
”(…) jeg jobbet som lærer, det var vel litt av grunnen til det som bidro til at jeg skulle få
bruke den kompetansen videre.”
Flere av disse superbrukerne gir i intervjuene uttrykk for at valget av dem som
superbruker var et resultat av at de som var mer tekniske ikke hadde pedagogiske
egenskaper. ”Han andre superbrukeren er litt mer taus, men mye mer teknisk”. Disse
superbrukerne forklarer valget av seg selv som superbrukere ut i fra deres personlige
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egenskaper og tegner også et bilde av hvilke egenskaper som legges til grunn i vurdering
av egnethet i rollen. Det vil si at pedagogiske egenskaper kompenserer for manglende
teknisk kunnskap.
6.2.2 Superbrukers læringsprosess
I intervju med både brukerne og superbrukerne tydeliggjøres forventninger om at
superbrukerne skal ligge i forkant, og stadig tilegne seg ny kunnskap om bruk av VB.
Dette fordi superbrukerne skal være en kilde til informasjon, support og økt kunnskap i
virksomheten, og for at superbrukerne skal kunne betraktes som eksperter på området.
Som nevnt over, er det ulike nivå av denne tekniske kunnskapen. Vi skal videre se på
ulike måter å tilegne seg denne kunnskapen på.
Formelle læringskontekster
VSN sentralt anså det som viktig å tilby superbrukerne god opplæring på bruk av VB, og
satt følgelig opp et undervisningsopplegg for alle superbrukerne. Opplæringen hadde som
mål å forberede superbrukerne på hvilke spørsmål og arbeidsoppgaver de ville få.
Superbrukerkursene ble gjennomført før superbrukerne skulle konvertere egne kontor.
Det ble fremhevet at superbrukerne burde ha en viss kjennskap til VB forut for kurset.
Det ble også arrangert workshoper i etterkant av konverteringen. Utbyttet av disse
kursene ser ut til å være ulikt for de ulike superbrukerne, og kan forklares med bakgrunn i
flere variabler.
De som karakteriserer seg som sterke på teknologi påpeker at for at de skal lære, så må de
ha mulighet til å prøve og feile på systemet. De gir uttrykk for at innholdet på kursene er
for elementært og at kursformen ikke passer dem, ved tilegnelse av kunnskap rundt et
nytt program. Andre omtaler kursene som læringsrike, og at det er lettere å ta i bruk VB
når en har gått gjennom systemet sammen med andre. Enkelte fremhever ikke kursene i
seg selv som interessante, men det å møte andre, utveksle erfaringer og knytte nye
kontakter som sentralt: ”(…) man må jo ha kurs, men det man kanskje lærer mest av er
erfaringsutveksling”. Vi ser at de fleste superbrukerne fremhever den uformelle
læringsprosessen som den mest sentrale i tilegnelsen av ny kunnskap.
71
Uformelle læringskontekster
Som vi har nevnt mener enkelte superbrukere at ”(…) introduksjonskurset var jo veldig
elementært, det var hvordan komme inn på programmet, og hvordan starte
bilagsregistreringen, og så stoppa det der så alt etter det har vi måtte ta oss til mer eller
mindre selv”. Vi antar at den formelle opplæringen var viktig for enkelte superbrukere
som et utgangspunkt og en introduksjon, men at de fleste i hovedsak tilegner seg ny
kunnskap gjennom å prøve seg frem og gjennom dialog med andre.
”(…) jeg lærer litt hver dag, i og med at jeg får spørsmål om hvordan er sånn og
sånn, noe kan jeg svare på med det samme, andre spørsmål må jeg si at det her
må jeg se litt på, og så bruker du litt prøve og feile metoden og finner en løsning
på problemet, så akkurat den superbrukerdelen der føler jeg at jeg lærer noe hele
tiden”.
De som anser seg som teknisk sterke, fremhever at de lærer best når de kan arbeide på
systemet, og prøve ut ulike løsninger. Dette er spesielt viktig fordi VB: ”(…) er så stort
og omfattende program, og det dukker opp nye ting og problemstillinger hele tiden (…)”.
VB blir i tillegg oppfattet som et mer komplekst verktøy enn de regnskapsverktøyene
som tidligere er blitt brukt, dette medfører større grad av egeninnsats fra brukeren. En
superbruker sier det slik;
”Det er jo så vanvittig mange måter å arbeide på, i forhold til det de er vant med
på DOS og blå skjerm, for VB er ikke et ferdig program og kommer aldri til å bli
det, det er en haug med byggeklosser som du skal bygge sammen til et
regnskapssystem, for den kunden som du fører på, og det er klart at det er en
vanvittig terskel å komme over det”.
Å lære ved å utforske, og det å kunne leke med systemet, ser ut til å være fruktbart for de
som allerede har en grunnleggende god teknisk kunnskap. Enkelte superbrukere går
utover arbeidstiden for å tilegne seg ny kunnskap. En superbruker sier det slik: ”du må ta
litt av fritiden din også, for at du skal kunne få satt deg inn i ting, og i min situasjon er
jeg rimelig fullbooket i forhold til andre regnskapsoppgaver, så en må nesten ha den
interessen på fritiden også, det liker jeg. Jobben blir en del av fritiden”. Denne
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interessen, muligheten og ønsket om å bruke mye tid på utforskning av VB, er imidlertid
ikke til stede hos alle superbrukerne.
”Jeg er ikke en person som er så flink til bare å sette meg ned å utforske selv,
samtidig som at vi har dette utfaktureringskravet over oss, slik at vi kan ikke sitte
og bare sulle. Vi er ikke vant med det, vi må skrive timene våre opp på kundene
våre. Så det er der konflikten ligger, hadde vi fått to dager hadde vi ikke trengt å
tenke på timeskriving i det hele tatt, da kunne en bare satt seg ned for å forske. Vi
har ikke tid og vi har ikke holdningen til at vi skal bruke tid på det dessverre”.
Vi ser av analysen at det er stor forskjell på hvor mye tid de ulike superbrukerne bruker
for seg selv på å utforske på verktøyet, og at de med grunnleggende god teknisk
kunnskap har større interesse av å bruke ekstra tid på å lære gjennom å prøve å feile.
En del superbrukere gir uttrykk for at samarbeid med andre superbrukere og brukere
primært på kontoret, men også utover kontorets grenser, er sentralt for deres
læringsprosess. Samtaler med kollegaer og andre superbrukere nevnes av flere som en
viktig kilde til kunnskapstilegnelse. Det fremkommer her imidlertid et skille mellom de
superbrukerne som har et stort nettverk, de som har små nettverk bestående av andre
superbrukere på kontoret, og de som ikke har kontakt med noen andre superbrukere.
Det å være flere superbrukere på kontoret fremheves av flere som en styrke, og en kilde
til en kontinuerlig erfaringsutveksling. ”Synes det er veldig ålreit at det er en SB til på
kontoret. Da kan vi diskutere og vi fanger gjerne opp forskjellige problemer (…) vi kan
informere hverandre og informere videre utover”. Sitatet sier noe om hvordan kontorer
med flere superbrukere kan bruke hverandre som buffere eller sparringspartnere. Dette
fremheves av flere som en kilde til bekreftelse eller korrigering av egen kunnskap. ”(…)
jeg har et problem, eller jeg har fått et spørsmål og går inn til x eller y og spør om de har
vært borte i noe tilsvarende, og så legger vi våre hoder i bløt og finner en løsning på det
og så lærer vi litt alle sammen”.
Som en superbruker sier; ”Jeg tror det må være tungt å bare være en superbruker, fordi
man trenger noen å diskutere med”. Vi ser spesielt at de som har flere superbrukere på
kontoret i mindre grad søker hjelp utenfra, noe som kan være en indikasjon på at de
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tilegner seg den kunnskapen de trenger gjennom samarbeid med de andre superbrukerne
på kontoret. Det er imidlertid ikke alltid tilfellet at superbrukere på samme kontor deler
erfaringer med hverandre, som en påpeker; ”her på kontoret er vi jo to, så vi samarbeider
jo litt, men en kan fort brenne inne med det selv ja”.
Analysen viser videre at mange av dem som har lang ansiennitet i VSN, og de som kom
tidlig inn i konverteringsfasen, har opparbeidet seg et stort nettverk av andre
superbrukere rundt om i landet. Dette nettverket blir en viktig kilde til læring og
kunnskapsdeling.
”(…) det er jo veldig greit å ringe en annen superbruker, det blir ofte
superbrukere fra andre kontorer i regionen. Når en har vært med i systemet i så
mange år så vet en hvem som er oppegående på de ulike temaene, og kan bruke
den informasjonen til å innhente hjelp, og sånn er det andre veien også.  Sist uke
fikk jeg en forespørsel fra et kontor i (… ), sånn blir det at en vet hvem som er
flink på de ulike systemene. Jeg bruker andre og blir brukt selv det synes jeg bare
er hyggelig”.
I tillegg ser vi at enkelte av superbrukerne, blant annet de som deltok i pilotgruppen, har
opparbeidet seg et nettverk av aktører fra ulike nivåer i virksomheten.
Den første fasen av konverteringen var preget av usikkerhet, på grunn av manglende
erfaring og kunnskap på bruk av VB. En deltager i pilotgruppen forklarer det slik; ”Men
sånn var det jo, det var jo ingen som kunne noe, og får et år siden satt vi her og lurte på
hvem i systemet her som kan noe overhodet, og vi fant ingen. Så vi har måttet lære oss
selv som gruppe og altså. Så det har vært helt ekstremt altså”. For deltagerne i
pilotgruppen ble det viktig å dele erfaringer og kunnskap med superbrukere i samme
situasjon, i tillegg til de ansvarlige for systemutviklingen og konverteringsprosessen i
VSN sentralt. Dette nettverket mener vi å se har hatt stor betydning for de aktuelle
superbrukernes tilegnelse av ny kunnskap om VB, samt kunnskap om hvem som kan hva
i virksomheten. Vi antar at superbrukerne med et slikt opparbeidet nettverk får tilgang til
viktig informasjon som de andre superbrukerne ikke har tilgang til. Dette kan være med å
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prege hvordan de utformer superbrukerrollen, hvilke arbeidsoppgaver de har og deres
posisjon i fellesskapet.
Oppsummering
Analysen viser at det er ulike måter å definere seg selv som superbruker. På spørsmål om
hvorfor de ble valgt til superbrukerrollen beskriver de fleste sin ekspertise med
utgangspunkt i deres bakgrunn og historie i fellesskapet (Wenger 1998), blant annet blir
tidligere ansvarsområder og utdannelse viktige referansepunkter i utformingen av rollen.
Med utgangspunkt i det sosiokulturelle perspektivet, er kunnskap alltid konstruert i en
eller annen form for aktivitet (Säljö 2001). De fleste superbrukerne trekker frem det de
selv mener de er gode på som forklaring på hvorfor de ble valgt. I tillegg til sin faglige
ekspertise kan vi skille mellom superbrukere med teknisk ekspertise og de med
pedagogiske ekspertise.
Kunnskapstilegnelse er en sentral del av superbrukerekspertisen. Gjennom analysen ser
vi at superbrukerne har ulikt fokus på hvordan de tilegner seg kunnskap om VB. Den
formelle opplæringen blir i liten grad vektlagt av de med god teknisk kunnskap. Vi ser
imidlertid at de som ikke har så mye erfaring med teknologi, og et opparbeidet nettverk,
nevner den formelle opplæringen som en viktig læringsarena. Derimot ser vi at
superbrukerne med god teknisk kunnskap fremhever verdien av å lære på egen hånd, i det
at de gir uttrykk for at de lærer mye gjennom å utforske programmet og alle dets
muligheter. Superbrukerne som ikke er sterke på teknologi fremhever egen
læringsprosess som noe som skjer i fellesskapet, med brukerne og andre superbrukere på
kontoret. Videre viser analysen at en liten gruppe superbrukere har opparbeidet seg et
stort nettverk bestående av andre superbrukere rundt om i landet og aktører fra VSN
sentralt. Dette nettverket gir disse superbrukerne tilgang til viktig informasjon som er
vanskelig tilgjengelig for de øvrige superbrukerne
Superbrukernes kunnskap og erfaringer rundt egen læringsprosess, antar vi har stor
betydning i deres utforming av superbrukerrollen. Vi skal videre i neste punkt se på
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hvordan de betrakter sine handlinger; gjennom hvilke arbeidsoppgaver de har og hvordan
de håndterer disse arbeidsoppgavene.
6.3 Superbrukers arbeidsoppgaver
Som vist til under VSNs mål, punkt 6.1, har VSN sentralt ulike forventninger til
superbrukerrollen, og dermed også deres arbeidsoppgaver. Arbeidsoppgavene påvirkes
også av VSN sine mål, i og med at det er konteksten og kulturen aktiviteten er en del av.
Det som er presentert i 6.1 blir dermed et bilde av de rammene superbrukerne handler i
forhold til. Dette er imidlertid bare føringer for hva som er superbrukers arbeidsoppgaver.
Vi skal i denne delen se nærmere på hvilke arbeidsoppgaver superbrukerne har, og
hvordan de håndterer disse. Svarene kan deles inn i to kategorier: opplæring og
kunnskapsdeling, og teknisk support. Formålet med denne delen er å belyse superbrukers
aktivitet.
6.3.1 Opplæring og kunnskapsdeling
I kontrakten fremheves opplæring av brukerne, som en sentral oppgave for
superbrukerne. Arbeidsoppgaven kan deles inn i opplæring av den enkelte bruker og
opplæring av brukerne i fellesskap.
Opplæring av den enkelte bruker
Det meste av den opplæringen som foregår på kontoret er den som foregår i interaksjon
mellom bruker og superbruker. Der det er brukerne som i hovedsak tar initiativ til
opplæringen når det er behov for det. Av datamaterialet ser vi at superbrukerne formidler
sin kunnskap på ulike måter.
Som tidligere nevnt, betrakter flere av de superbrukerne med god teknisk kunnskap seg
som svake på formidling av kunnskap. De gir uttrykk for at de sjelden gir inngående
forklaringer på hvordan problemet kan løses, men i stedet utfører oppgaven mens de
ansatte ser på. En superbruker innser at denne fremgangsmåten ikke er tilstrekkelig for
læring, og sier ”(…) ofte blir det sånn at når en medarbeider kommer og ber om hjelp,
løser du det for ham, du forklarer ikke hvordan du løste det, dermed har du bare kommet
et halvt skritt på vei”.
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Et problem som trekkes frem av brukerne, er at flere superbrukere har vanskelig for å
tilrettelegge opplæringen, formulere og uttrykke egen kunnskap, slik at den blir forståelig
for brukerne. En bruker sier det slik: ”Noen er så flinke at de gjør det for innviklet
liksom, og det er farlig når du ikke er så flink selv, neste gang er du like grønn”.
Vi ser av datamaterialet at flere superbrukere forventer at brukerne skal tilegne seg
kunnskap på samme måte som dem selv. En superbruker sier:
”Jeg vil si at mye av dette kunne vært løst dersom de hadde hatt litt mer ansvar
for seg selv (...), det blir veldig lett at de kommer til meg og ber meg om hjelp, og
det skal jeg jo for all del gjøre, men mange av disse tingene kunne de ha funnet ut
selv med litt leting og søking, men samtidig prøver jeg å skrive mail om de
generelle tingene som dukker opp, men jeg opplever å bli spurt om ting jeg skriver
mail om også (…) ”.
Denne superbrukeren etterlyser mer selvstendige brukere, som kan ta ansvar for egen
læring. Oppmerksomheten rettes i hovedsak mot å gi fellesskapet informasjon om
oppdateringer og endringer i systemet. Vi tolker sitatet til at den grunnleggende
opplæringen blir nedprioritert, og at det forventes større egeninnsats av brukeren.
Til forskjell fra de som utpeker seg med sin tekniske ekspertise, ser vi at de som
fremhever pedagogiske egenskaper, vurderer opplæring av brukerne som sin viktigste
arbeidsoppgave. På spørsmål om hvordan superbrukerne håndterer opplæringen av sine
medarbeidere, ser vi at noen i motsetning til andre er svært reflekterte rundt sin rolle som
læringsstøtte. Som en superbruker sier, er det viktig å ta utgangspunkt i egne erfaringer
og fremgangsmåter; ”som jeg lærer av, da tenker jeg at også andre kan lære av det”. Det
trekkes også frem egne erfaringer som eksempler på hvordan de mener opplæringen ikke
bør være; ” ja men jeg får helt hetta når noen skal vise meg noe og de bare tar tastaturet
og begynner, da melder jeg meg helt ut”.
Brukerne av VB er en heterogen gruppe, hvor forskjellen mellom bruk og erfaring med
teknologiske verktøy er stor. Det vil si at behovet for opplæring er ulikt, som
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en bruker sier det: ”Noen personer bruker superbruker mer enn andre, andre greier seg
ganske greit selv”.  Det ulike nivået på brukerne krever ulike løsninger og tilnærminger, i
opplæringen av VB.
”Det overrasker meg samtidig som det samtidig ikke overrasker meg, fordi vi har
noen som tror at maskinen ordner alt, men den gjør jo egentlig ikke det da, så
derfor prøver jeg å legge det på et veldig banalt nivå, men jeg tror det funker, og
det har jeg også fått tilbakemeldinger på, derfor velger jeg å fortsette med det”.
Denne superbrukeren vektlegger behovet for å tilpasse seg brukerens nivå, ”på den måten
lærer man i alle fall noe”. En annen superbruker uttaler:
”Ofte går det så fort at du klarer ikke å absorbere, du får bare med deg
bruddstykker av det som skjer, selvfølgelig er det bare en liten bit av det du
mangler så kan det være greit, men sånn helt fra skratch og det er jo ulik data
forståelse (…) hos mange av de ansatte her. Mange har klare begreper om ting og
vet hva dem er på leit etter, mens andre forklarer at det skjer ikke noe og hvorfor
skjer det ikke noe? Hva er det som skjer?  Og da ta det veldig elementært og skritt
for skritt tror jeg at man kan få løftet alle opp et lite hakk i alle fall, i stedet for å
ha et veldig stort avvik på kompetansen, for det er litt sånn, med hva man
distribuerer ut og hva man, altså hvilket språk man snakker når man snakker data
og program, man merker fort at det går langt over hodene på folk når man
snakker om, ja cut og paste…, hva er det liksom? (…) En som er litt mer inne i
data skjønner med en gang hva det er snakk om når man bruker disse
begrepene”.
Denne superbrukeren trekker frem flere viktige aspekt ved opplæringen, nemlig det at
brukerne er på ulike nivå når det gjelder bruk av VB. Superbrukeren gir her uttrykk for å
ha god kjennskap til brukerne på kontoret, og anvender denne kunnskapen for å
tilrettelegge opplæringen til den enkeltes nivå. Opplæringen organiseres stegvis, og
superbruker er bevisst sine formuleringer.
Intervjuer med brukerne bekrefter behovet for superbrukere som opptrer som pedagoger,
og som tilrettelegger opplæringen for den enkelte.
”(…) jeg syns det er viktig at de står over og sier at nå trykker du der og nå gjør
du slik, i stedet for å gjøre masse ting for deg, så er du like langt neste dag. Det å
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få gode oppskrifter på ting når noen kommer borti et nytt problem, at det blir satt
ned på en mail med en gang med forklaring på problemet og så oppskrift på
løsning. Heller forklare litt for mye enn litt for lite”.
Behovet for å ha superbrukere som setter av tid til opplæring, fremheves som nødvendig
for flere brukere.
”Det er ikke alltid man vet helt hva man trenger, men man snakker rundt
problemet og da har du disse mulighetene fordi de har oversikten. Det som jeg
opplever som veldig viktig med en superbruker, det er at han har tid og setter seg
ned og ikke gjør det for meg, men lærer meg det. Har tid til å stå og se hva jeg
skal gjøre”.
Vi tolker dette til at enkelte superbrukere er svært viktige støttespillere for de brukerne
som er usikre på teknologi, og dermed viktige for utviklingen av bedriftens kollektive
kompetanse.
Opplæring i fellesskap
En av superbrukernes oppgaver er å holde workshop for sine respektive kontor. En
representant fra VSN sentralt, uttaler at superbrukerne skal være” kursholdere og stoppe
opp, (…) og ta gjennomgang når det trengs”. Vi ser imidlertid at det er få superbrukere
som har gjennomført slike kurs. Enkelte superbrukere velger å ikke gjennomføre
workhops, da blant annet det å stå ovenfor mange mennesker oppfattes som en stor
barriere. Andre ser dette som en viktig del av superbrukerrollen. En bruker fremhever
betydningen av workshop som følger:
”Ja, workshop-kurs er jo kurs hvor vi tar opp ting vi har problemer med og ting vi
har funnet løsninger på, kanskje andre lurer på det samme. Slike kurs (…) er
innmari nyttig, vi bruker systemet på forskjellige måter, og det er greit at alle vet
hva du holder på med.  Det er alltid noe småplukk du får med deg, uvaner du har
lagt deg til, det fins alltid andre måter å gjøre ting på”.
Vi forstår det slik at workshopene sees av flere brukere som viktige læringsarenaer, der
en i fellesskap kommer frem til løsninger og nye løsningsforslag. Kunnskapen blir
følgelig delt mellom medarbeiderne på kontoret. Betydningen av slike kurs reflekteres
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også gjennom den enkelte superbrukers tilnærming og hvordan de organiserer og
tilrettelegger for slike kurs. En superbruker forteller at han ved behov kaller inn til
fellessamlinger for å gå gjennom aktuelle oppgaver i fellesskap med brukerne.
”(…) for min egen del gjør jeg litt notater om hva jeg får spørsmål om, sånn at
dersom det samme spørsmålet kommer fra ulike personer i løpet av få dager så
kan vi kanskje sette oss ned og ta en felles samtale rundt det og finne ut om det er
et problem for flere, sånn at vi kan ta en samling på det, en time fra for eksempel
fire til fem hvor vi går gjennom det (…)”.
Brukernes innspill og spørsmål, styrer ofte hvilke temaer som blir tatt opp. En
superbrukers erfaring fra egen workshop beskrives som følger:
”(…) Vi hadde en veldig åpen kveld sånn sett, vi lot innspillene komme fra de som
jobber med det, for det er bedre og begynne den veien. Ta opp frustrasjonen og
heller jobbe seg gjennom det. Vi følte at responsen var kjempe bra også, det var
mange som fikk svar på ting de lurte på. Det er klart at det er mye man ikke ringer
oss for å spørre om, og heller går og lurer på, da er dette en anledning for å ta
opp det da, hvor også vi har tid og får satt oss ned og gjort det ordentlig. Det skal
vi egentlig holde med jevne mellomrom”.
Sitatet viser at det i slike samlinger er lavere terskel for å spørre om hjelp, og ta opp
problemer. En årsak til dette kan være at brukerne vet at tiden er satt av til dette formålet.
Ved gjennomgang av datamaterialet ser vi også at enkelte superbrukere deler kunnskap,
og gir opplæring utover kontorets og regionens grenser.
”Nå har vi vært helt i startfasen og det året som har vært har båret veldig preg av
dugnad. Så viss noen har ringt til meg fra et eller annet sted og spurt om
fakturaer og hva gjør jeg med purringer så vet jeg at i (…) har de kommet langt
på purringer, ring til x i (…), og det går sikkert bra. Så har han jo hjulpet til, og
hvis du ser på intranettet så har han svart på de purre-spørsmålene”.
Dette er en av de superbrukerne som har vært med fra starten av konverteringen. Som i
tillegg til sin faglige og tekniske kunnskap, har opparbeidet seg et stort nettverk med
kjennskap til de ulike aktørenes kunnskap. Oversikten over hvem som kan hva i
bedriften, er til hjelp for andre superbrukere som ikke besitter denne informasjonen.
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Vi ser i datamaterialet at enkelte superbrukere tar i bruk diskusjonsforumet som en kanal
for å spre kunnskap til andre superbrukere i bedriften. En superbruker blir av flere trukket
frem som svært aktiv formidler i diskusjonsforumet.
”Jeg var der ganske mye i startfasen og svarte på en del spørsmål som kom inn
der, (…) jeg var i alle fall veldig aktiv i begynnelsen, det går litt i bølger og hvor
god kjennskap jeg har til det det blir spurt om, og så er det det med tiden igjen. Er
det noen spørsmål som ikke er helt opplagte, eller som går igjen, så går ikke jeg
inn og svarer på det på nytt, jeg går heller ikke inn og svarer på noe som jeg ikke
er helt sikker på, men som jeg kanskje har en viss formening om, har i alle fall
ikke gjort det til nå”.
Engasjementet blir begrunnet med god kjennskap til problemområdet og tid til rådighet.
Vi antar at superbrukernes kunnskap er avgjørende for deres aktivitet i
diskusjonsforumet. Flere sier at de ikke kjenner systemet godt nok til å svare på spørsmål.
Andre igjen mener at diskusjonsforumet er utenfor deres ansvarsområde som
superbruker. En superbruker påpeker imidlertid det motsatte, og sier en del av deres
ansvar og oppgave er å spre kunnskap til andre superbrukere: ”Det må alltid være noen
som kan sjekke opp litt ting og som kan spre den informasjonen de har funnet ut, sånn at
ikke alle sitter på hver sin tue, og prøver å løse egne problemer”. I datamaterialet ser vi
at de som i utstrakt grad er aktive superbrukere utenfor eget kontor, påtar seg
arbeidsoppgaver som ligger utenfor det som er foreskrevet i superbrukerkontrakten.
Enkelte av disse superbrukerne fremhever utfordringer i forhold til deres utvidede
ansvarsområder, og forventninger fra kollegaer og VSN sentralt. Det blir i intervjuene gitt
uttrykk for å at noen superbrukere ønsker å endre sin praksis. Dette er personer som har
vært svært aktive kunnskapsformidlere. Som en sier det: ”jeg er i ferd med å tone ned
rollen opp i dette her (…), jeg yter lite support nå i forhold til hva jeg gjorde før”.
Årsaker som nevnes er blant annet for dårlig tid og strenge krav til utfakturering. En
uttaler at ”(…) hvis noen kontorer ringer etter nyttår, så kommer jeg til å vurdere om
dette er et kontor som jeg kommer til å kunne få noe nytte av selv en gang, da svarer
jeg,(…) og tror jeg at det kommer til å bli enveis da gidder jeg ikke, for det blir helt feil”.
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Som vi ser er denne superbrukeren i ferd med å bli mer restriktiv i forhold til hvem som
skal få hjelp og ikke. Vi antar at mangel på tid til å tilegne seg ny kunnskap, samt krav
om å håndtere andre arbeidsoppgaver gjør at man får et sterkere eierforhold til egen
kunnskap. Det er som flere påpeker vanskelig å vite om det er legitimt å bruke intern tid
på support og opplæring på andre kontorer. Superbrukeren i sitatet over har gjort seg
noen tanker om hvordan en kan møte slike utfordringer. Et forslag er blant annet å få i
gang fellessamlinger, der superbrukerne kan få mulighet til å etablere større nettverk, og
diskutere superbrukerrollen og VB: ”Den dagen skulle en sitte i samme lokale og drive på
med sine ting og så skulle en gjennomgå dette og det en kom frem til skulle være felles
eie, så alle bidro med sin tid inn så eide alle det som kom ut av det”. Vi ser at de
superbrukerne som får mange forespørsler og telefoner fra ulike kontorer rundt om i
landet, tilegner seg viktig kunnskap og informasjon som igjen kan tas i bruk for å gjøre
endringer og forbedringer. Hvordan dette påvirker superbrukerens posisjon, utdypes
nærmere i punkt 6.3.3.
6.3.2 Teknisk support
Teknisk support blir i kontrakten generelt, og i ”superbrukers oppgave og funksjon”
spesielt, fremhevet som en sentral arbeidsoppgave. I dette punktet beskriver vi hvordan
superbrukerne yter support på kontoret, og hvordan deres tekniske kunnskap påvirker
utførelsen av arbeidsoppgavene.
Superbrukere og brukere beskriver spesielt konverteringsfasen som preget av mye
”brannslukning”, det vil si behov for å omgående få løst tekniske feil og problemer. ”Nå
har vi hatt en del problemer med at vi har blitt kastet ut av systemet, og før vi helt visste
hvordan vi skulle forholde oss til den situasjonen så gikk det mye på det rent tekniske,
hvordan komme videre, eller hva gjør vi nå”. En bruker understreker dette, og trekker
frem typiske spørsmål; ”alt fra jeg får ikke oppdatert, ett eller annet galt med VB(…),
spesielt hvorfor får jeg ikke frem diverse data, i tillegg alle spørsmål angående hvorfor
går det sakte på DKV (intranettet), hvorfor går Internettet ned og så videre, alt som har
med it å gjøre”. Generelt kan vi si at de fleste spørsmålene og oppgavene er svært
tekniske: ”70-80% av hverdagen min går med på intern support, som jeg kaller det”. En
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superbruker omtaler sin superbrukerrolle som en ”en mini it-ansvarlig” hvor mye av
arbeidet ”er preget av teknisk rutinearbeid”.
Ettersom VB er et verktøy som skal kunne tilpasses de ulike brukerne, og videre deres
kunder og regnskapsoppgaver, blir en viktig arbeidsoppgave å sette opp systemet ut fra
ulike behov. En bruker sier at han har brukt superbrukeren til å blant annet ”å skreddersy
rapportene”. Slike oppgaver krever både teknisk og faglig kunnskap, en kobling ekstern
support ikke innehar. Disse tekniske oppgavene er for enkelte superbrukere oppgaver de
trives godt med, og som de håndtererer bra. Andre utrykker på sin side en viss frustrasjon
over å måtte tilpasse systemet til den enkelte bruker, og ta seg av det tekniske utstyret på
kontoret. De betrakter disse arbeidsoppgavene som ” litt for tekniske kanskje for oss som
ikke er it-mennesker (…)”. I mange tilfeller har ikke superbruker nok kunnskap eller
fullmakt til å løse problemer som oppstår. I slike tilfeller skal de videreformidle
problemet til andrelinjesupport.
Innføring av superbrukere er som nevnt tidligere ment å være en avlastning for ekstern
support. Tidligere var det slik at alle brukerne, dersom det oppstod tekniske problem, selv
tok kontakt med support. Ettersom support ofte hadde lang responstid, og i tillegg
manglet kunnskap om regnskapsfaget, tegnet det seg et behov for å ha superbrukere som
førstelinjesupport. Deres fysiske tilstedeværelse på kontoret, og deres kunnskap om både
VB og faget var argumentet. Det ble også innført regler om at alle spørsmål til support
skulle gå gjennom superbrukerne.
En superbruker beskriver superbrukerrollen som å være ”(…) et bindeledd mot de som
sitter og server systemet sentralt”.  Det forutsettes således at superbruker skal ha
tilstrekkelig it-kunnskap til å forstå det tekniske problemet og ”(…) fange opp og få gjort
ting så en får jobbet videre”.  Slik opptrer superbruker som katalysator av informasjon og
spørsmål, og siler ut problemer ut fra hva som kan ordnes lokalt, og det som må
videreformidles til support eller prosjektgruppen. Ved å plassere superbrukerne mellom
linjen, det vil si mellom brukerne på kontoret og de øvrige enhetene, bidrar de til å sikre
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informasjonsflyt, effektivisere brukernes arbeidsdag og redusere arbeidsmengden for
ekstern support.
I og med at programvaren ikke var tilstrekkelig ferdigutviklet når den ble implementert,
har det vært nødvendig med utprøving og innspill fra superbrukerne. Vi ser at enkelte
superbrukere har vært aktive med tilbakemeldinger til systemutviklerne og VSN sentralt,
dette vil vi se nærmere på under neste kapittel om superbrukers posisjon i fellesskapet.
Oppsummering
I denne delen av analysen har vi sett nærmere på superbrukernes fortolkninger av egne
handlinger i utformingen av rollen. Det er en klar sammenheng mellom deres uttalte
kunnskap og egenskaper, og de arbeidsoppgavene som vektlegges som primære. Vi
mener å se at de fleste superbrukerne er opptatt av å videreformidle egne erfaringer og
strategier for læring til brukerne. Superbrukere med god teknisk kunnskap, gir blant annet
uttrykk for at brukerne selv burde brukt mer tid på å prøve å feile på systemet. Andre
superbrukere er på en annen side opptatt av å veilede brukerne stegvis frem mot målet.
De som ser opplæringen som sitt hovedfokus er også opptatt av at brukerne skal møtes til
felles samlinger. På denne måten legges det til rette for at brukerne skal dele kunnskap og
erfaringer med hverandre.
En liten gruppe opptrer også som superbrukere for andre kontorer, ut fra et motiv om å
dele kunnskap og erfaringer med andre superbrukere i VSN. Disse har vært med fra
starten av konverteringen, og besitter inngående kunnskap om VB og hvem som kan hva
i virksomheten.
Tekniske supportoppgaver er en viktig del av superbrukers arbeidsoppgaver, og det
primære fokuset til dem med god teknisk kunnskap. Dette er arbeidsoppgaver som i stor
grad er preget av brannslukning. Arbeidet blir å enten løse problemet der og da, eller
videreformidle det til ekstern support. Superbrukerne kan således sees som et bindeledd
mellom brukerne og support. Dette fordrer imidlertid en viss teknisk kunnskap, og flere
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superbrukere påpeker at de ikke føler seg tilstrekkelig kompetente til å løse eller
videreformidle disse problemene.
6.4 Superbrukers posisjon
I dette punktet ønsker vi å se nærmere på hvordan superbrukernes ulike prioriteringer og
handlinger, er med på å forme deres posisjon og deltagelse i fellesskapet. I kapitlene over
har vi sett hvordan superbrukerne utformer sin rolle, det vil si hvordan de betrakter egen
kunnskap, og hvordan de håndterer og fokuserer på ulike arbeidsoppgaver. Formålet med
denne delen er å belyse superbrukers posisjon i og utenfor fellesskapet.
Tanken bak superbrukere er som vist tidligere at de skal være ressurspersoner i linjen.
Når vi skal se nærmere på superbrukerens posisjon, er det blant annet interessant å trekke
frem deres dobbeltrolle som regnskapsfører og superbruker, og hvordan de håndterer
disse rollene og den store arbeidsmengden. Prioriteringen i rollen og tolkningen av denne,
er sentral for utøvelsen. Dette fordi kravet om utfakturering på samme måte som kravet
til rollen er delvis overlappende. Dette innebærer at superbruker må ta noen valg. Dette
blant annet fordi rollen er såpass vagt formulert, og at det underveis i prosessen
tydeliggjøres nye behov. Prioriteringen får videre konsekvenser for hvordan en
posisjonerer seg i og mellom ulike fellesskap.
De fleste superbrukerne mener, i likhet med det som står i superbrukerkontrakten, at
superbrukeroppgaver skal komme foran andre arbeidsoppgaver. En sier det slik; ”(…) vi
har jo fått beskjed om at vi skal legge bort det vi gjør, og bare være superbruker (…), folk
skal ikke oppleve at vi ikke har tid”.  En annen superbruker sier: ”ja da må du legge til
side det du holder på med og slukke der det brenner, så må jo jeg da prøve å få delegert
eller prøve å få andre til å ta det jeg selv ikke rekker, men det er jo en kamp med klokka
og sin egen samvittighet”. Her er brukerne og superbrukerrollen i fokus, og det å være
tilgjengelig for brukeren sentralt. Resultatet blir dermed at brukerne føler at de kan spørre
om hjelp, og at de blir tatt på alvor. Brukerne beskriver enkelte superbrukeres
tilgjengelighet med ord som blant annet: ”lav terskel”, ”alltid åpne dører” og at det er:
”(…) lett å spørre vedkommende”.
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Andre superbrukere velger å prioritere tid og arbeidsoppgaver annerledes. På spørsmål
om superbrukerne tror at brukerne syns det er vanskelig å spørre om hjelp, svarer en
superbruker som følger: ”enkelte tror jeg nok kan føle det, for det kan se ut som jeg sitter
her og stresser og har dårlig tid, så det tror jeg kan være et problem, (…) folk er litt
redde for å spørre i alle fall omgående”. Tiden er et gjentagende tema, og for flere
superbrukere en utfordring: ”uff ja og det er her jeg har hatt en del problemer fordi at jeg
har hatt mye og det har jo alle, men jeg skulle jo være der for dem jeg da, og ikke
utfakturere så mye selv, men det er et dilemma”. Disse sitatene sier oss at det å prioritere
oppgaver som ligger utenfor superbrukeroppgavene, eksempelvis rollen som
regnskapsarbeider, medfører at en ofte kan oppfattes som mindre tilgjengelig for
brukerne. Vi ser også at brukerne i disse tilfellene blir mer usikre på om de kan forstyrre.
Det er altså ikke en felles forståelse for at brukerne kan komme med sine problemer når
de vil.
Vi ser også eksempler på at enkelte superbrukere i mindre grad er tilgjengelige på eget
kontor, da de prioriterer å hjelpe og supportere andre superbrukere og kontorer i
virksomheten. En bruker forklarer situasjonen på et kontor med tre superbrukere slik;
”(…) dersom det er ting som x eller y kan ordne så skal man ikke bry z, for han har så
mye han må ordne, tusen andre ting, og telefonen kimer fra andre kontorer som også
trenger hans kompetanse, så det går litt på det med å spare han for mine bagateller,
spare på kvoten”. Dette er et eksempel på superbrukere som påtar seg arbeidsoppgaver
som går på bekostning av superbrukeroppgaver lokalt på kontoret. Som vi har sett
tidligere og som også sitatet over viser, ser enkelte superbrukere det som en viktig
oppgave å spre kunnskap på organisasjonsnivå. En superbruker mener at posisjonen på
kontoret har endret seg underveis i prosessen ut fra hvilke arbeidsoppgaver han har
prioritert, og at hans status var;
”kanskje høyere før, før jeg ikke fikk tid til å hjelpe dem, men det merker en jo her
at jeg er involvert i kanskje litt for mange ting, så x som er den andre
superbrukeren, har nok fått mer sånn dagligdagse spørsmål nå fra de andre
brukerne, og det vet de jo selv at det er fordi jeg har hatt mye annet å gjøre og
sikkert vært stressa så da har de gått til x”.
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Usikkerhet rundt implementering og utvikling av VB og superbrukerrollen, ga spesielt
tidlig i prosessen rom for at enkelte superbrukere kunne påvirke til endring.
”(…) hadde det ikke vært fordi vi har hatt den dialogen med de som sitter og
utvikler systemet så hadde ikke systemet vært der det er, vi har oppdaget så mye
feil (…), og vi har jobbet så mye med å få skreddersydd dette at hadde ikke de som
er ansvarlige hatt en del superbrukere ute på grasrota som sitter og arbeider med
dette hver dag så hadde ikke dette systemet kunne fungert. Vi har hatt en veldig
viktig rolle der. Vi fikk jo uferdige systemer hvor de som satt og programmerte
ikke hadde peiling, slik at de første superbrukerne har vært enormt viktige”.
Dette utsagnet understreker som nevnt over et behov for at enkelte superbrukere bidrar
med sin kunnskap og således kan være med på å utbedre blant annet VB. Videre ser vi
også at noen av superbrukerne har fått en posisjon som gjør at de kan gå bakveier, for å
utøve innflytelse på en rask og effektiv måte.
”Da går jeg til x, eller tar kontakt med support, eller sender en mail til y hvor jeg
kan gå inn litt gjennom bakveien, for hun spør meg også om ting. Selv om
spørsmålene kommer fra VS, spør de Provider, så spør de Consulting, så spør
hun oss igjen, det har ikke hun lov til å gjøre, jeg har heller ikke lov til å spørre
henne direkte, så gjør vi det begge to likevel, det er liksom greit”.
Dette sitatet viser også til en kultur der det forventes at en skal både gi og ta.
Superbrukerens nettverk og tilgang til ny og sentral kunnskap, mener vi er med på å
styrke deres posisjon og status. Vi mener dermed å kunne si at de som kom tidlig inn i
prosessen, og som har et stort etablert nettverk har fått en innflytelsesrik posisjon i VSN.
”Det er fortsatt mulig å komme med rettelser, men du skal ha opparbeidet deg en
del erfaring og status a la x, jeg ser at andre superbrukere kommer til han, slik at
han kan bringe det videre, det er blitt et slags hierarki der, og de fleste andre vet
at x har en dialog direkte med y som er slik at y vil høre på det x sier, for ellers
tror jeg at andre superbrukere kan føle at det er vanskelig å nå frem”.
Det ser ut til å ha dannet seg et hierarki blant superbrukerne, der kunnskap om hvem som
kan hva og hvem som har innflytelse er sentral, og gir økt status i virksomheten. Vi antar
at brukerne tar i bruk disse superbrukerne for blant annet å få gjennomslag for endringer
på programmet, og at det i noen tilfeller, i mindre grad forventes at de skal supportere og
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drive opplæring lokalt på kontoret. Posisjonen utenfor eget fellesskap kan ut fra sitatene
over, om tilgjengelighet og tidspress, også gi oss bakgrunn for å si at deres posisjon og
følgelig deres legitimitet utenfor kontoret, har gått på bekostning av deres legitimitet
innenfor.
Gjennom deltagelse på LAP-prosjektmøter i etterkant av intervjurunden, er det kommet
frem at VSN har endret organiseringen av superbrukerrollen, der enkelte superbrukere
har fått rollen som regionssuperbrukere. Regionssuperbrukerne er personer som har god
kjennskap til systemet, aktive i videreutvikling av nye løsninger og forbedringer på
systemet. Det forventes også at denne gruppen skal fungere som et regionalt knutepunkt
for de andre superbrukerne.
Oppsummering
I dette punktet har vi analysert hvordan superbrukerne prioriterer sine arbeidsoppgaver
ulikt, og hvordan dette videre gir seg utslag i ulik grad av tilgjengelighet og posisjon, og
følgelig deres legitimitet. Posisjoneringen viser til hvordan superbruker bidrar i
fellesskapet, hvilke arbeidsoppgaver de har, hvordan de utfører disse, samt hvordan egen
rolle oppfattes i fellesskapet (Wenger 1998).
De superbrukerne som prioriterer tilgjengelighet for brukerne kan sies å i kraft av denne
ha fått en posisjon som bidrar til å gi dem legitimitet i linjen. Gjennom deres handlinger
skapes en identitet i fellesskapet som sier noe om hva brukerne kan forvente av dem
(Wenger 1998). Tilgjengelighet gir inntrykk av at de er der for dem, det er en felles
oppfatning av hva superbrukerrollen er, følgelig inngår den som en del av fellesskapets
felles oppgaveansvar (Wenger 1998). Enkelte prioriterer i mindre grad tilgjengelighet, og
kan sies å definere seg ut av det felles oppgaveansvaret (Wenger 1998) på kontoret, der
alle skal lære seg å ta i bruk VB. Flere av de som prioriterer arbeidsoppgaver utenfor eget
kontor, har opparbeidet seg en sentral posisjon som har gitt dem legitimitet i flere
fellesskap utenfor linjen. Det ser ut til at disse fellesskapene påvirker disse
superbrukernes aktivitet i større grad enn forventninger fra eget kontorfellesskap.
Superbrukers aktivitet i de ulike fellesskapene må imidlertid problematiseres i forhold til
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legitimitet. At en superbruker er spesielt engasjert på kontoret innebærer ikke
nødvendigvis at dens posisjon har legitimitet der.  På denne måten vil superbrukernes
deltagelse i og utenfor fellesskapet ha betydning for deres legitimitet. Det vil si at de
gjennom å styrke sin posisjon utover kontorets grenser, ser ut til å svekke sin posisjon, og
følgelig deres legitimitet som superbruker innad.
6.5 Oppsummering av empiriske funn
Vi har over analysert datamaterialet ut i fra fire tema. Ved gjennomgang av analysen ser
vi at det utpeker seg tre utforminger av superbrukerrollen. Det er hensiktsmessig å forstå
de som ulike virksomhetssystem, for å tydeliggjøre hvilke objekter som styrer deres
aktivitet. De ulike virksomhetssystemene har ulike roller, som vi har valgt å kalle; it-
støtte, pedagog og kunnskapsaktivist. Dette er superbrukere med forskjellig bakgrunn og
ulike holdninger til læring og innovasjon på arbeidsplassen. Vi ser blant annet at reglene
tolkes ulikt på ulike nivåer i virksomheten, og at fellesskapets forventninger og
forhandling om felles mening er med på å plassere superbrukerne inn i en rolle (Wenger
1998). Gjennom intervjuene får vi en forståelse av superbrukernes deltagelse hvor vi
analyserer deres posisjon ut i fra hvordan de reifiserer egne arbeidsoppgaver, og egen
rolle og plassering i fellesskapet (Wenger 1998). I dette punktet presenterer vi de tre
rollene nærmere, hvilke objekter som er styrende for deres aktivitet, deres læringsprosess,
hvilke arbeidsoppgaver de tar, hvordan de løser disse og videre hva deres aktivitet
resulterer i. Innledningsvis under hvert punkt benytter vi virksomhetstrekanten for å
tydeliggjøre noen av disse aspektene. Dette ønsker vi å gjøre for å skissere et helhetsbilde
av superbrukerne og den sammenhengen de inngår i.
6.5.1 Rollen som it-støtten
It-støtten betrakter sin superbrukerekspertise som primært bestående regnskapsfaglig og
teknisk kunnskap, i tillegg fremhever mange av disse at de mangler pedagogiske
egenskaper. Vi tolker it-støttens aktivitet til å rettes mot objektet teknisk mestring og
tekniske løsninger på VB, som transformeres ved hjelp av artefakter som teknologi, egen
læringsprosess og teknisk repertoar (Engeström 1987). Objektet for deres aktivitet kan
sees i lys av deres tidligere arbeidsoppgaver og interesse for teknologi.
89
Modell 6: It-støtten visualisert gjennom et virksomhetssystem
Disse superbrukerne gir uttrykk for at de ble valgt til superbrukerrollen i egenskap av
deres tekniske kunnskap, og forklarer sin rolle med utgangspunkt i deres bakgrunn, blant
annet utdannelse og tidligere arbeidsoppgaver. Deres historie antar vi er med på å skape
forventninger i fellesskapet, som igjen er med på å forme og opprettholde it-støttens rolle
(Wenger 1998).
Den tekniske kunnskapen tolker vi til å være et resultat av deres individuelle
læringsprosess, forstått som å utforske og eksperimentere på programmet. Vi mener å se
at denne aktiviteten ikke er en ny aktivitet for it-støtten, men derimot en måte å arbeide
og lære på, som har utgangspunkt i gamle rutiner. It-støttens interesse for teknologi og
ønsket om å mestre antar vi motiverer dem til aktivt å prøve seg frem i systemet. Det vil
si teknisk ferdighetslæring, der målet er å perfeksjonere egen kunnskap og beherske VB
som et arbeidsverktøy. Vi mener å se at teknisk ferdighet er med på å skape en følelse av
mestring og trygghet i utførelsen av handlingene som superbruker, og antar at dette er
årsaken til at it-støtten fremhever teknisk kunnskap som det sentrale i superbrukerrollen.
Deres kunnskap og historie ser ut til å styre hvilke arbeidsoppgaver de tar, og hvordan
disse gjennomføres.
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Det kommer tydelig frem i analysen at opplæringen av brukerne er utenfor disse
superbrukernes kunnskapsfelt. De beskrivelsene som blir gitt av ulike
opplæringssituasjoner, gir oss bakgrunn for å anta at it-støtten i stor grad er instruerende i
sine handlinger. Instruerende i den grad at de gir opplæring eller løser problemer med
enten å fortelle brukerne muntlig hvordan oppgavene skal løses, eller ved at de fysisk
løser oppgaven for den enkelte. En slik fremgangsmåte ser ut til å gi lite rom for å
reflektere over ulike fremgangsmåter og løsningsforslag i fellesskap. Denne formen for
opplæring bærer preg av en vertikal dimensjon på læring der it-støtten opptrer som
mester, og brukeren som lærling. It- støtten legger slik opp til at brukeren skal imitere
deres handlinger (Lave & Wenger, 1991) (Wenger 1998).
Vi ser imidlertid en utfordring i at deres tekniske kunnskap gir dem et begrenset
repertoar, fordi det ofte resulterer i dybdekunnskap og ikke breddekunnskap (Dreyfus,
Athanasiou og Dreyfus 1986). Gapet mellom it-støttens kunnskap og brukernes kunnskap
blir dermed et hinder for læring. Dreyfus og Dreyfus (1986) ser i sine studier av ulike
ekspertisenivåer i arbeidslivet, at eksperter på enkelte kunnskapsområder har
vanskeligheter med å artikulere egen kunnskap (Dreyfus et al. 1986). Dette ser vi også
hos it-støtten, som på grunn av sitt kunnskapsnivå kan sies å ha problemer med å
oversette eget repertoar, det vil si deres kunnskap, språk og rutiner, til fellesskapets
repertoar (Mackay 1990; Wenger 1998). Vi ser at dette igjen medfører at brukerne får
problemer med å oversette og forstå kunnskapen som formidles, og gjøre den relevant for
egen arbeidssituasjon. It-støttens vertikale dimensjon på læring resulterer slik i et
asymmetrisk forhold (Cheyne og Tarulli 1999) til brukerne, der de ikke evner å ta i bruk
fellesskapets repertoar (Wenger 1998). Vi mener således å se at brukerne gjennom sine
handlinger møter utfordringer i å utvikle en grunnleggende kunnskap og helhetlig
forståelse av VB. Dette resulterer i at spørsmål og problemer gjentas, og at det kun i liten
grad skjer endringer av brukernes praksis. It-støttens tekniske kunnskap er derimot
verdifull for å løse tekniske problemer på arbeidsplassen.
For å skape kontroll over komplekse arbeidssituasjoner, kreves det effektivitet og rutiner
(Ellström 2004). Teknisk support lokalt på kontoret er en sentral arbeidsoppgave for it-
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støtten, og bærer i utstrakt grad preg av rutinearbeid. Det er av intervjuene lite som tyder
på at disse superbrukerne reflekterer over alternative løsninger rundt egen
fremgangsmåte. Oppgavene løses fortløpende uten å tilpasses de ulike brukernes behov.
Mangel på tilpassning og nytenkning kan sees som et resultat av en begrenset
helhetsforståelse (Engeström 1995). Deres fremgangsmåter kan sees som en konsekvens
av arbeidsdelingen og forventningene i fellesskapet (Engeström 1987). De blir følgelig på
grunn av sin tekniske kunnskap foretrukket i situasjoner hvor det oppstår komplekse
tekniske problemer. Forventningene fra kulturen og fellesskapet om effektivitet og
stabilitet, kan dermed sees som en årsak til at it-støtten i mange situasjoner ikke får
mulighet til å reflektere over ulike handlingsalternativ (Ellström 2004; Engeström 1987).
It- støttens prioritering av teknisk support kan sies å opprettholde effektivitet og
arbeidsflyt på kontoret, og blir dermed et viktig bidrag til fellesskapets felles
oppgaveansvar (Wenger 1998) Samtidig kan en si at de ved å definere bort opplæring
som en del av deres ansvar, ikke bidrar til fellesskapets felles oppgaveansvar (Wenger
1998), om å få alle brukerne til å ta i bruk VB i deres daglige arbeid.
6.5.2 Rollen som pedagog
Pedagogen fremhever pedagogiske ferdigheter, evne til å lytte og se den enkelte som
grunnlag for hvorfor de ble valgt. Det ser ut til at disse superbrukerne styrer sin aktivitet
ut fra et objekt som består i å pedagogisk tilrettelegge opplæringen av VB for brukerne på
kontoret (Engeström 1987). Objektet kan sees i lys av deres pedagogiske bakgrunn og
personlige egenskaper, deres identitet i fellesskapet og forventninger fra dette (Engeström
1987; Wenger 1998).
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Modell 7: Pedagogen visualisert gjennom et virksomhetssystem
Pedagogen fremhever i større grad enn it-støtten superbrukerkursene som grunnleggende
for deres læringsprosess. Vi antar at dette kan begrunnes med at de i mindre grad enn it-
støtten har god kjennskap til it-verktøy. Pedagogens mål og utfordring i egen
læringsprosess er at de alltid skal være litt i forkant av brukerne på kontoret. Gjensidig
kunnskapsutveksling med kollegaer fremheves som sentral for egen kunnskapstilegnelse.
Gjennom å diskutere vanskelige oppgaver og utfordringer, kommer de frem til en felles
forståelse om VB, og til dels superbrukerrollen (Wenger 1998).
Pedagogens erfaringer i forhold til egen læringsprosess, ser ut til å være sentral i
videreformidlingen av kunnskap rundt VB. Deres erfaringer og brukerforståelse er med
på å forme og utvikle deres læringsstrategier, og deres rolle som superbruker. Vekslingen
mellom å være bruker på lærlingnivå, og superbruker på ekspertisenivå gir dem mulighet
til å se VB ut i fra flere perspektiv. Dette gir pedagogen en unik innsikt og mulighet til å
innta brukernes ståsted slik at opplæringen kan tilrettelegges etter den enkelte brukers
kunnskapsnivå. Deres kunnskap om VB, og det at den ligger litt i forkant av brukerne,
medfører at de i opplæringen har lettere for å artikulere kunnskapen videre til brukerne på
en forståelig måte (Dreyfus et al. 1986). Pedagogen er i større grad enn de øvrige
superbrukerne åpen for å bruke tid på å prøve ut og reflektere over ulike løsninger. Slik
tilrettelegges opplæringen for den enkelte bruker. Læringsstrategiene kan således sees
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som dynamiske, i det at de endres og tilpasses ut fra behov og etterspørsel i
praksisfellesskapet.
Tillit og tilgjengelighet ser ut til å være viktig for denne rollen, da de fremhever
prioriteringen av superbrukerrollen, og det å være tilgjengelig for brukerne. Pedagogen er
opptatt av å skape et godt læringsmiljø i fellesskapet, og være en støttestruktur for hvert
enkelt individs kunnskap og den kollektive kunnskapen på kontoret. Dette kan sees i
samsvar med kontrakten, som krever at en tilpasser opplæringen til hver enkelt brukers
behov.
Pedagogen fremhever rutiner som kan komme fellesskapet til gode. Gjennom deres
notering av spørsmål fra brukerne, holder de seg oppdatert på hvilke utfordringer
brukerne stilles ovenfor. De arrangerer workshops dersom de får mange spørsmål rettet
mot samme tema. På denne måten effektiviserer de sine handlinger, og etablerer rutiner
for å holde seg oppdatert på brukernes kunnskap. Disse samlingene nevnes av brukerne
som sentrale for å dele erfaringer og utveksle meningsfulle dialoger, som igjen kan føre
til endringer i praksis. Relasjonen mellom brukeren og pedagogen kan sees som en
læringsprosses hvor den enkelte bruker tas inn i sin potensielle utviklingssone (Vygotsky
1978). Vi kan dermed si at pedagogenes fremgangsmåte er med på å utvide både
brukerens og fellesskapets handlingsrepertoar (Lahn 2005).
Pedagogens posisjonering i kontorfellesskapet kan se ut til å gi dem legitimitet i linjen, da
de prioriterer superbrukeroppgaven svært høyt. Således kan vi si at pedagogen er en
sentral bidragsyter for å få til grunnleggende opplæring og endret praksis på kontoret.
6.5.3 Rollen som kunnskapsaktivist
Rollen som kunnskapsaktivist skiller seg fra de andre superbrukerne med sin kunnskap
og sine handlinger. Disse superbrukerne kom tidlig inn i konverteringsprosessen, blant
annet som deltagere i pilotgruppen eller som superbrukere på pilotkontor. Vi antar at de
ble valgt på bakgrunn av deres tekniske, faglige og organisatoriske kunnskap. Denne
kunnskapen, og det faktum at de ble valgt til superbrukerrollen tidlig i prosessen, gir oss
grunnlag for å anta at de i utgangspunktet hadde en sentral posisjon i virksomheten. Vi
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analyserer kunnskapsaktivistens aktivitet til å styres av et objekt, som kan sies å være
læring og kunnskapsdeling, og forbedring av VB og superbrukerrollen på et kollektivt
plan. Objektet for deres aktivitet kan sees i lys av flere aspekter, deres tidligere bakgrunn
og historie i VSN, blant annet deres deltagelse i pilotgruppen, deres kunnskap, samt
forventninger fra fellesskapet (Engeström 1987).
Modell 8: Kunnskapsaktivisten visualisert gjennom et virksomhetssystem
Fasen der disse superbrukerne kom inn i konverteringen bar preg av et uferdig system og
manglende kunnskap om dette. Dette medførte et større behov for å utforske og på egen
hånd komme frem til nye løsninger. Det ble også i denne fasen etablert nettverk av
superbrukere og sentrale aktører i VSN. Disse nettverkene fremheves som sentrale for å
utveksle erfaringer og diskutere nye løsninger, både i forhold til VB og selve
superbrukerrollen. Denne fasen og følgelig nettverkene fremheves som svært sentral
disse superbrukernes læringsprosess.
Kunnskapsaktivisten kan videre sies å opptre som koordinator i VSN (Wenger 1998).
Deres nettverk og kunnskap gir dem mulighet til å knytte informasjon på tvers i
virksomheten, og på den måten være med på å effektivisere og tilrettelegge for
kunnskapsdeling, samt synliggjøre svakheter og styrker ved VB og superbrukerrollen.
De ser det som sitt ansvar å dele denne kunnskapen med andre, og bidrar blant annet
gjennom sine handlinger til at diskusjonsforumet blir et rom for kunnskapsdeling. Vi ser
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at deres erfaringer og nettverk, gir dem en posisjon som gir dem mulighet til å påvirke til
endringer. Deres prioritering av arbeidsoppgaver på tvers av fellesskap, ser imidlertid ut
til å svekke deres posisjon som superbruker lokalt på kontoret. For kontor med flere
superbrukere ser dette ut til å bli respektert, mens det på kontor der kunnskapsaktivisten
er alene kan sees som et brudd på forventningene fra fellesskapet (Wenger 1998).
Vi ser i analysen at forventninger fra ulike fellesskap, bidrar til et stort arbeidspress for
disse superbrukerne. Dette arbeidspresset medfører at kunnskapsaktivisten ser behovet
for å endre og tydeliggjøre de retningslinjene og reglene som følger superbrukerrollen. Vi
ser blant annet at uklare regler gir ulik forståelse av hvordan superbrukerrollen skal
utføres. Kunnskapsaktivistens aktivitet er ikke forenelig med reglene og arbeidsdelingen,
og hindrer dem i å nå målene for sine handlinger. Vi ser i analysen at spenningene
mellom regler og forventninger fra fellesskapet, kan hindre dem blant annet i å dele
kunnskap utad. I noen tilfeller resulterer dette i at kunnskapen forblir innen deres nettverk
(Engeström 1995).
Det er med utgangspunkt i analysen nærliggende å anta at kunnskapsaktivistenes erfaring
og kjennskap til VB har bidratt til verdifull kunnskap som har vært til stor nytte for andre
superbrukere og VSN sentralt. Deres posisjon kan sies å ligge litt over linjen, og mellom
ulike fellesskap. I kraft av denne posisjonen, og følgelig deres legitimitet, mener vi å se at
disse superbrukerne har bidratt til sentrale endringer både i forhold til VB og
superbrukerrollen.
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7.0 DISKUSJON OG KONKLUSJON
Temaet for denne oppgaven er hvordan superbruker som læringsstøtte kan bidra til å
kaste lys over arbeidsbasert læring. Problemstillingen er videre hvilken rolle og funksjon
superbruker har for læring og innovasjon på arbeidsplassen.
I kapittel 6 analyserer vi datamateriale ut fra fire kategorier; VSN sine mål, læring og
kunnskap, arbeidsoppgaver og posisjon. I den empiriske analysen ser vi at superbrukerne
utformer rollene sine ulikt. Vi argumenterer for at det er hensiktsmessig å se de ulike
rollene, henholdsvis it-støtten, pedagogen og kunnskapsaktivisten, som ulike
virksomhetssystem, da det er ulike objekter som er drivere for deres aktivitet. Med en
virksomhetsteoretisk analyse av superbrukernes aktivitet får vi begreper til å undersøke
og forklare motsetninger i og mellom virksomhetssystemene. Dette er videre sentralt for
å forstå læring og innovasjon i en organisasjon som VSN. Vi benytter oss også av
begreper fra det situerte perspektiv, for å kunne si noe om superbrukernes deltagelse i
fellesskapet. Vi vil i denne delen av oppgaven diskutere sentrale aspekter ved den
empiriske analysen, for å se hvordan disse tre rollenes aktivitet bidrar ulikt til læring og
innovasjon.
7.1 De tre rollenes ulike bidrag til læring og innovasjon
Engeström (2004a) påpeker at ulike typer arbeid genererer og krever visse typer
kunnskap og læring. Med utgangspunkt i analysen er det her interessant å gå nærmere inn
på indre og ytre spenninger i og mellom de ulike virksomhetssystemene, som videre kan
si oss noe om hvorfor de ulike rollene handler som de gjør, og hvordan disse handlingene
kan sees som kilder til læring og innovasjon. Inndelingen i tre ulike virksomhetssystem
underbygges av klare spenninger og motsetninger, i forståelsen og utførelsen av
superbrukerrollen. Konverteringen til VB og innføringen av superbrukere, var en ny og
ukjent aktivitet, og medførte motsetninger i form av ulike forventninger og forståelser fra
superbruker selv, fellesskapet og VSN. I analysen av virksomhetssystemet superbruker
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ser vi spenninger på alle nivå i virksomhetssystemet. I det følgende vil vi trekke frem de
mest sentrale motsetningene, for å belyse hvorfor de tre rollene handler ulikt.
En sentral primær motsetning (Engeström 1995) finner vi innenfor de reglene som følger
de to rollene som superbruker og bruker, der superbrukerkontrakten fremhever
superbrukers tilgjengelighet for bruker som sentral, mens en som regnskapsfører må
forholde seg til en utfaktureringsprosent på 95 %. Hvordan superbrukerne forholder seg
ulikt til de motstridende reglene, medfører videre en sekundær motsetning mellom blant
annet deres regler og objekt, og arbeidsdeling og objekt. Et eksempel på en sekundær
motsetning ser vi mellom fellesskapets forventninger til superbrukers tilgjenglighet og
regler som regnskapsarbeider. Med bakgrunn i tidligere erfaringer og forventninger fra
fellesskapet betegner superbrukerne sin kunnskap og læringsprosess på ulike måter.
Engeströms (2004a) forståelse av læringsprosesser i arbeidslivet langs dimensjonene nytt
og gammelt objekt, og utforskning og nyttegjøring, er egnede for å beskrive rollenes
ulike læringsprosesser. Forståelsen av læring som incremental exploration (Engeström
2004a), beskriver it- støtten sin utforskende og eksperimenterende handling, i og med at
den begrenser seg innenfor gammel eller gitt aktivitet. Denne aktiviteten antar vi kan sees
som et resultat av deres spesifikke interesse, og videre et ønske om å utvikle ny kunnskap
og ekspertise innenfor det tekniske domene, da spesielt VB. Pedagogen gir også uttrykk
for å bruke tid på å utforske programmet, men for dem er målet i hovedsak å beherske
den eksisterende forståelsen, og bruken av VB, og i mindre grad å eksperimentere med
nye løsninger. Læringsprosessen for pedagogen forstår vi i hovedsak som adjustable
exploitation (Engeström 2004a), det vil si at de gradvis tilegner seg eksisterende
kunnskap gjennom deltagelse i fellesskapet. Pedagogens manglende tekniske kunnskap
gir dem et større behov for å nyttegjøre seg tilgjengelige ressurser, mens it-støtten i større
grad bygger videre på sin eksisterende kunnskap. Læringsprosessen, for både it-støtten og
pedagogen kan karakteriseres som vertikal (Engeström 2001a; Vygotsky 1978; Wenger
1998), der målet er å lære for å forbedre egen ekspertise på VB.
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Kunnskapsaktivisten er i likhet med de to andre rollene opptatt av å utforske og
eksperimentere på VB. Den skiller seg imidlertid fra de øvrige rollene, på grunn av sin
legitimitet som megler i flere fellesskap, og dermed mulighet til å krysse grenser
horisontalt i sin læringsprosess (Engeström et al. 1995; Konkola et al. i trykk; Wenger
1998). Den gjensidige utvekslingen av kunnskap er primært tilknyttet nettverk bestående
av aktører fra andre fellesskap. Denne multidimensjonale ekspertisen kan sees som en
forutsetning for å få en helhetlig forståelse av aktiviteten (Engeström 1999c), og gir
kunnskapsaktivisten innflytelse og utstrakt tilgang til ny kunnskap og informasjon. Vi
argumenterer for at kunnskapsaktivistens aktivitet kan forstås som radical exploration
(Engeström 2004a). Med utgangspunkt i deres overordnede forståelse av aktiviteten, og
deres mulighet til å se spenninger lokalt og kollektivt i VSN, i større grad enn de øvrige
superbrukerne, evner kunnskapsaktivisten å skape ideer og visjoner som videre kan
resultere i ny kunnskap, og ny praksis for en fremtidig aktivitet.
De tre rollenes forståelse av egen kunnskap og læring, er en viktig del av deres
ekspertise, og sees videre som medierende artefakt for deres handlinger. Således blir
ekspertisen utgangspunkt for hvordan de opptrer som superbrukere og hvordan de løser
ulike superbrukeroppgaver. Disse superbrukeroppgavene kan sees som ulike typer
sammenbrudd, blant annet at arbeidet stopper opp på grunn av tekniske problemer eller
manglende kunnskap hos brukerne. It-støtten kan sies å være løsningsorientert, det vil si
at deres handlinger styres av ønsket om å opprettholde arbeidsflyt der systemet fungerer,
og der brukerne får løst tekniske problem. Vi mener imidlertid å se at it-støttens
ekspertise og motivet for dens aktivitet, er et hinder i opplæringen av brukerne. I it-
støttens tilfelle er opplæring av brukerne en ny og ukjent aktivitet. De håndterer følgelig
opplæringen ved å overføre eksisterende kunnskap, det vil si deres forståelse av læring
som eksperimentering, samt deres rutiner og språk, til den nye aktiviteten lik transferable
exploitation (Engeström 2004a). Analysen viser imidlertid at kunnskap og rutiner, som
går på utforskning og eksperimentering av VB, vanskelig lar seg overføre til de brukerne
som trenger opplæring og veiledning. Vi kan dermed si at it-støtten sitt repertoar på visse
områder ikke er en del av fellesskapets repertoar (Wenger 1998). De legger opp til at
brukerne skal imitere deres handlinger, og evner i de fleste tilfeller ikke å veilede
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brukerne inn i deres proksimale utviklingssone (Vygotsky 1978). Her skiller it-støtten seg
tydelig fra pedagogens aktivitet.
Pedagogen tar utgangspunkt i sin kunnskap om fellesskapets repertoar i utformingen av
rollen (Wenger 1998). Denne kunnskapen brukes for å utvikle, og å tenke alternative
løsninger i opplæringen av brukerne på kontoret. På den måten evner pedagogen å utvikle
et jevnbyrdig interaksjonsmønster mellom bruker og superbruker, som igjen bidrar til
læring for begge parter (Rogoff 1990). Relasjonen mellom pedagogen og brukeren kan
dermed sees som en vertikal dimensjon på læring, der pedagogen opptrer som den mer
kompetente andre (Vygotsky 1978). Relasjonen bygger på en gjensidig forståelse av
behovet for en slik arbeidsdeling på kontoret, som videre bidrar til et gjensidig
tillitsforhold (Wenger 1998). Pedagogens overblikk og pedagogiske kunnskap er
utgangspunkt for å ta i bruk ulike læringsmetoder, og dermed tilpasse opplæringen til
brukeren. Bruker og superbruker kan således i denne prosessen komme frem til en felles
mening (Wenger 1998) om hvordan man skal ta i bruk VB. Slik utfordres pedagogen til å
artikulere og reflektere over egen praksis, for dermed å bli bevisst egne handlinger
(Engeström 2004a). Pedagogen opptrer på denne måten som en oversetter fra teknisk
repertoar til bruker repertoar (Mackay 1990). It-støtten evner derimot i mindre grad å
oversette egen kunnskap (Mackay 1990), dette hindrer brukerne i å appropriere it-støttens
kunnskap til egne handlinger, og resulterer dermed ikke i varig endring av praksis
(Engeström 2004a). It-støttens ekspertise gjør det derfor vanskelig å artikulere egen
kunnskap, mens pedagogen har en fordel i og med at deres ekspertise er nærmere
brukernes ekspertise (Dreyfus et al. 1986).
It-støtten ser sammenbrudd og tekniske problem som noe som umiddelbart må løses.
Deres ekspertise er således med på å opprettholde en stabil og effektiv arbeidsplass, blant
annet ved å skape rutiner og felles løsninger (Ellström 2004). Da de i liten grad gir
kollektiv opplæring, kan en si at løsningene ikke påvirker de overordnede spenningene og
forstyrrelsene i virksomhetssystemet (Engeström 1995). Vi kan dermed si at løsningene i
mange tilfeller ligger mellom artefaktet, som er deres tekniske ekspertise, og objektet
som er VB. Dette resulterer videre i det Engeström (1995) betegner som den enkleste
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form for innovasjon, løsningsinnovasjon. Pedagogen er mer reflektert rundt sine
handlinger som superbruker, noe som står i sterk kontrast til it-støttens just-in-time
prinsipp, der læringsresultatet ofte er midlertidig. Som legitim deltager i
praksisfellesskapet på kontoret, tar pedagogen i bruk kunnskap om fellesskapet, og styrer
sin aktivitet mot å gi tilpasset opplæring til brukerne på kontoret. Deres ekspertise og
evner tas i bruk for å reorganisere og strukturere opplæringen for den enkelte. Deres
handlinger er slik med på å skape en forløpsinnovasjon (Engeström 1995). Det vil si at
innovasjonen oppstår mellom objektet, som for pedagogen er å tilettelegge opplæringen
for den enkelte, og resultatet, som er opplæring av brukerne på kontoret.
Kunnskapsaktivistene stiller seg annerledes enn de to øvrige rollene. Disse superbrukerne
kom inn i en fase av konverteringen som bar preg av at superbrukeraktiviteten ikke var
etablert. Mangel på historikk i aktiviteten bidro til uklare rammer for alle de involverte
(Crook og Light 2002). Vi antar at dette medførte et større behov for å skape kontakt med
aktører fra andre virksomhetssystem. Kunnskapsaktivisten definerer, i motsetning til de
øvrige superbrukerne, grensene utover superbrukerkontraktens arbeidsdeling. Deres
bevegelse mellom ulike virksomhetssystem, kan være et resultat av de ulike[0]
fellesskapenes forståelse og forventninger til hvilken rolle de skal ha, blant annet i
forhold til kunnskap, innflytelse, og tilgjengelighet. Dette gir kunnskapsaktivisten
posisjon til å opptre som megler i flere virksomhetssystem (Jahreie og Ludvigsen
Submitted; Wenger 1998). Samarbeid og kommunikasjon med deres nettverk kan forstås
som et grensekryssende sted (Lambert 2003), der de benytter seg av hverandres
ekspertise, og diskuterer og forhandler seg frem til nye løsninger og forståelser på VB og
superbrukerrollen. Kunnskap om virksomheten, erfaringer og nettverk, er således viktige
medierende artefakt for å kunne stille spørsmål til eksisterende aktivitet. Dette er sentralt
for å se potensial for endring og utvikling, for slik å kunne påvirke til endring av
aktiviteten (Engeström 1987). Tilgangen til viktig informasjon og kunnskap, samt
overblikk over organisasjonens ekspertise medfører et ansvar for å skape bro mellom
ulike kunnskapsområder, forhandle frem nye meninger i fellesskapet, samt utveksle
kunnskap med andre fellesskap (Engeström 2004a; Wenger 1998).
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Arbeidsdelingen som megler og utviklingen av nye grensesoner bidrar til multiple
forventninger fra ulike virksomhetssystem, som i ytterste konsekvens kulminerer i
motsetninger som fører til endringer (Engeström 1987). Kunnskapsaktivistene har
posisjon til å stille kritiske spørsmål til blant annet superbrukeraktiviteten. I tillegg har
deres aktivitet tydeliggjort for VSN et behov for å ha superbrukere som opptrer som
meglere, det vil si noen som koordinerer og deler informasjon og kunnskap ved å krysse
grenser (Jahreie og Ludvigsen Submitted; Wenger 1998). Dette medfører et behov for en
tydeligere formalisering av superbrukerrollen og dens ansvar (Engeström 2001a). Denne
gjensidige forståelsen av behovet for endring skaper et grensekryssende sted mellom
virksomhetssystemene VSN og kunnskapsaktivisten, der superbrukerrollen er et objekt
for forhandling (Engeström 2001a; Konkola et al. i trykk).
Vi vil argumentere for at superbrukerrollen er et grenseobjekt mellom
kunnskapsaktivisten og VSN (Engeström 2001a; Lambert 2003; Star og Griesemer
1989). Denne forhandlingsprosessen har resultert i et endret objekt. I dette tilfellet en
forståelse av et behov for at enkelte superbrukere får en posisjon som mellomledd
mellom superbrukere og ledelsen, og videre at superbruker skal være sentral i
kunnskapsdeling og ha kontakter i mange ulike virksomhetssystem. Disse blir kalt
regionssuperbrukere og superduperbrukere. På denne måten kan superbrukere inngå i et
ko-konfigurerende arbeid med andre aktører og skape et videre potensial for ekspansiv
læring (Engeström 2004a).
På bakgrunn av dette vil vi også argumentere for at det har skjedd ekspansiv læring og
systeminnovasjon. Innovasjonen i superbrukerrollen kan sees som små komplekse loops
som fører til endringer over tid (Jahreie 2004). Endringene kan sies å ha potensial for å
bidra til at virksomheten stadig utvikler seg som en lærende og innovativ organisasjon.
7.2 Konklusjon
Målet for denne oppgaven har vært å se nærmere på hvordan superbrukere som
læringsstøtte kan bidra til å kaste lys over integrert læring på arbeidsplassen. For å kunne
trekke noen slutninger rundt dette temaet har vi arbeidet ut i fra hovedproblemstillingen:
Hvilken rolle og funksjon har superbruker for læring og innovasjon på arbeidsplassen?
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Problemstillingen er besvart med utgangspunkt i data hentet fra intervjuer og
dokumenter, samt observasjon fra møtevirksomhet i regi av LAP-prosjektet. I kapittel 6
analyserte vi datamaterialet ut fra kategoriene: VSN sine mål og visjoner, superbrukernes
betraktninger av egen kunnskap og læringsprosess, samt arbeidsoppgaver og posisjon.
Ved å sortere og analysere datamaterialet etter disse kategoriene, så vi at det utpekte seg
tre superbrukerroller med ulike funksjoner. Disse valgte vi å omtale som it-støtte,
pedagog og kunnskapsaktivist. Skillet ble gjort for å tydeliggjøre at det er ulike objekter
som er drivere for superbrukernes aktivitet, og for å tydeliggjøre at det er et spenn i
utøvelsen av rollen.
Dette ble videre satt inn i en virksomhetsteoretisk ramme, for å vise sentrale aspekter ved
aktiviteten, og den konteksten superbrukerne er en del av. Vi har også benyttet oss av
begreper fra situert læring, for å kunne si noe om superbrukernes deltagelse og posisjon i
fellesskapet.
I analysen ser vi at VSN sine mål med innføringen av superbrukere er i delvis
overensstemmelse med det som skjedde i konverteringsfasen til VB. Superbrukernes mål
er imidlertid varierende ut fra hvordan de ser på sin oppgave, hvordan de tolker
kontrakten, og hvordan de gjennom motsetninger i aktiviteten tilpasser seg denne.
Utviklingen av aktiviteten i de ulike virksomhetssystemene bidrar videre til en
konkretisering av superbrukerrollen. Gjennom aktivitetens forløp viser det seg at ulike
behov, spenninger og motsetninger krever en ko-konfigurering av rollen, og konteksten
rundt superbrukerne (Engeström 2004a).
Nedenfor presenterer vi en typologi som i korte trekk tar for seg funnene i vår analyse.
Vertikalt i tabellen presenteres de temaene som har vært ledende for analysen av
superbrukers aktivitet, og horisontalt presenteres de tre rollene.
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Modell 9: Typologi over de tre superbrukerrollene it-støtte, pedagog og kunnskapsaktivist
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Vi har i oppgaven pekt på tre superbrukerroller som hver for seg representerer
ytterpunkter i utøvelsen av rollen. Vi finner det rimelig å kunne konkludere med at hver
av de tre rollene er sentrale på hver sin måte, med tanke på læring og innovasjon på
arbeidsplassen.
It-støtten har i hovedtrekk mer fokus på teknisk mestring og løsninger. Dens handlinger
kan sies å bidra til læring just-in-time, der brukerne får svar på tekniske problem. It-
støtten blir således sentral for å opprettholde arbeidsflyt på kontoret. Pedagogens styrke
ligger i dens evne til å formidle kunnskap. Deres personlige egenskaper og erfaringer er
sentrale, og da spesielt der det er et differensiert kunnskapsnivå blant brukerne.
Pedagogen bidrar således til grunnleggende opplæring av brukerne.  Kunnskapsaktivisten
kan videre sees som en syntese mellom disse to rollene. Ved å opptre som koordinator og
skape rom for kunnskapsdeling tilfører kunnskapsaktivisten en ny dimensjon i forhold til
læring, der lokal læring og kunnskap blir en del av den kollektive læringen og
kunnskapen i virksomheten. Kunnskapsaktivistens sentrale posisjon utenfor linjen gir
dem mulighet til å opparbeide seg spesialkunnskap og innflytelse utenfor kontoret. Slik
bidrar de til endringer på regnskapssystemet og rammene rundt selve superbrukerrollen.
Sentralt å påpeke her er at det løsrevet fra de tre superbrukerrollene, innenfor hver enkelt
aktørs utøvelse av rollen vil være naturlige differensieringer helt ned til de individuelle
forskjeller. Det er disse forskjellene som til slutt blir bestemmende for den læring og
innovasjon som faktisk finner sted. Vi ser imidlertid at disse rollene eksisterer i mer eller
mindre grad, og at hver og en av dem er sentrale for at virksomheten skal nå sine mål for
læring og innovasjon. Som representant fra linjen er superbruker nær brukerne både i tid
og rom, og besitter viktig kunnskap og informasjon om arbeidsprosesser og arbeidskultur.
Kjennskap til den lærendes kontekst mener vi således er avgjørende for å få til integrert
læring på arbeidsplassen. Vi vil konkludere med at superbrukerne i dette caset har hatt
ulike roller og funksjoner i forhold til læring og innovasjon på arbeidsplassen.
7.3 Avsluttende kommentarer
Avslutningsvis vil vi her drøfte og vurdere noen av de funnene vi har kommet frem til, og
se dem i en større sammenheng. Vi vil videre vurdere hvordan vårt teoretiske rammeverk,
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da primært virksomhetsteori, bidrar som et fruktbart læringsperspektiv i dette studiet. Til
slutt vil vi gjøre et forsøk på å skissere noen veier videre.
Dagens dynamiske og komplekse arbeidsliv fordrer en ny type pedagogikk der en i stor
grad søker seg bort fra formelle opplæringssituasjoner (Solheim 2005).  De pedagogiske
utfordringene ligger blant annet i å skreddersy opplæringstiltak til den aktuelle
arbeidsprosessen, veilede arbeidstakerne i læringsprosessen og knytte læring til
arbeidstakernes eksisterende kunnskapsstrukturer (Kristiansen, Dørfler, Yttri, Volden og
Jakobsen 2000). Vi mener at denne studien kan bidra til å kaste lys over en del av disse
pedagogiske utfordringene, da spesielt knyttet til temaet integrert læring på
arbeidsplassen, og videre hva som kan læres som en integrert del av arbeidet.
Tidligere studier viser at læring som foregår på arbeidsplassen primært kan sees som just-
in-time-læring, denne formen for læring kan sies å ikke tilrettelegge tilstrekkelig for
grunnleggende kunnskapstilegnelse (Lahn 2004; Næss og Tjeldvoll 2003). Vi mener at
denne oppgaven viser potensialet for å få til en mer kompleks form for læring integrert i
arbeid. Vi ser det slik at superbrukers nærhet til brukerne gir dem en unik mulighet til å
fange opp variasjoner og ulike rammevilkår for læring, og at de således opptrer som
støtte for den lærende i dens læringsprosess.
Superbruker som læringsstøtte bidrar slik til å fremme ulik grad av læring på
arbeidsplassen. Enkelte superbrukere tilrettelegger for grunnleggende og refleksiv læring,
ikke bare rutinelæring, mens andre evner å bidra til kollektiv læring og innovasjon på
systemnivå. Våre funn viser således at de ulike superbrukerrollene dekker et bredt spekter
av ulike behov, og at disse til en viss grad kan sees som komplementære. Dette gir oss
videre grunnlag for å anta at superbrukere kan bidra til å skape bærekraftig kunnskap på
arbeidsplassen.
Dette forskningsarbeidet har fra en tidlig fase hatt fokus på superbrukere og hvordan
disse bidrar til læring på arbeidsplassen. Underveis i prosessen nedtegnet det seg et vidt
spekter i forhold til nettopp dette, og vår forståelse og forventning til superbrukernes
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bidrag ble endret. Det dukket opp flere interessante moment, da spesielt i forhold til
innovasjonsaspektet og hvordan noen superbrukere krysser grenser og bidrar til endring
og tilpasning av superbrukerrollen og VB i organisasjonen som helhet. Virksomhetsteori
ble således, ut fra sitt fokus på læring og endring i aktiviteten, vurdert som et nyttig
rammeverk for å forstå superbrukers aktivitet i en større helhet.
Etter det vi har kjennskap til har det vært gjort lite eller ingen forskning på superbruker
som læringsstøtte for integrert læring på arbeidsplassen. Å studere dette i et
virksomhetsteoretisk perspektiv gir verdifull innsikt i et felt som stadig blir mer sentralt.
Virksomhetsteorien kan sies å skille seg fra de tradisjonelle teoriene på arbeidslivslæring,
der den vertikale ekspertisen vektlegges. Denne oppgaven sees på sin side som et bidrag
til å forstå læring og innovasjon, ut fra et syn om at både den vertikale og den horisontale
ekspertisen er sentral. Oppgaven argumenterer for et behov for å ha aktører som kan
operere i grenseland mellom ulike fellesskap og slik åpne opp for nye horisonter av nye
muligheter og nye handlinger. På den måten ser vi at superbrukere kan være et
virkemiddel for å fange opp spenninger, viktig informasjon og kunnskap som slik
videreformidles til de interagerende fellesskapene. Virksomhetsteori gir oss således en
forståelse av hvordan ny kunnskap konstrueres gjennom interaksjon og spenninger, i og
mellom ulike virksomhetssystem. Spenningene sees slik som utgangspunkt for
virksomhetens kollektive utvikling og ekspansive læring.
7.3.1 Vurdering av studien
I ettertid er vi relativt fornøyde med de valgene vi har gjort, da spesielt i forhold til
metode og teoretisk rammeverk. Ved å benytte oss av en kvalitativ casestudie for å
besvare problemstillingen har vi fått en forståelse av feltet som ikke ville vært mulig med
en kvantitativ tilnærming.
Et annet moment som er relevant å påpeke her er at intervjuene ble gjort over en kort
tidsperiode, noe som kan sees som en svakhet i dette studiet. Da spesielt ettersom det
innenfor det virksomhetsteoretiske perspektiv understrekes at læring og innovasjon må
studeres over lengre tidsperioder for å kunne få en tilstrekkelig forståelse for utviklingen i
aktiviteten. Vi mener imidlertid at vår deltagelse i prosjektet både i forkant og etterkant
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av intervjuene har gitt oss ytterligere innsikt i dette caset, og tilgang til kunnskap om
superbrukerne utover den avgrensede perioden intervjuene fant sted. Dette er viktig
informasjon, som videre gjør at vi kan konkludere med blant annet ekspansiv læring.
Det ville vært interessant med observasjoner av superbrukernes handlinger. Observasjon
som metode er i imidlertid i dette tilfellet vanskelig, blant annet fordi superbrukerrollen
kommer i tillegg til rollen som regnskapsfører. Dette innebærer at det meste av tiden
brukes på regnskapsarbeid og at det derfor kan gå lang tid mellom hver interessante
sekvens. Vi konkluderer likevel med at vårt komplekse datamateriale, deltagelse i
prosjektet og dialog med sentrale personer i VSN, har gitt oss tilstrekkelig kunnskap for å
kunne forstå superbrukernes aktivitet i lys av vår problemstilling.
7.3.1 Videre arbeid
Som en videreføring av denne oppgaven ville det vært interessant å studere en annen
virksomhet, for å se om vi fant lignende trekk, som videre kunne underbygget våre funn.
Videre mener vi at studier av superbrukernes aktivitet i en senere fase av konverteringen
og hvordan deres rolle har utviklet seg, ville vært interessant og kunne bidratt til å styrke
forskningens validitet. Det store datamaterialet som denne oppgaven bygger på har også
mange muligheter utover det vi har studert. Det kunne også vært interessant å gjøre en
grundigere analyse av intervjuene med brukerne, for å se nærmere på hvordan de
opplever konverteringsfasen og integrering av læring på arbeidsplassen.
Vi antar rollen som pedagog og it-støtte er lett gjenkjennelig i andre bedrifter, men at
kunnskapsaktivister som bidrar til systeminnovasjon imidlertid er mer ukjent. Ut fra dette
vil det være interessant å studere lignende utførelser av rollen. Vil man for eksempel ved
å formalisere rollen som regionssuperbruker, en grensekrysser, bidra til å skape en elite
av superbrukere med multiple arbeidsoppgaver? Hvilke utfordringer vil man da stå
ovenfor, ved en slik ekspanderende rolle, og hvordan er dette forenelig med det
opprinnelige ønsket om å ha superbrukere i linjen? I hvor stor grad kan en være i slike
ekspanderende roller over lang tid? Et spørsmål er om kunnskapsaktivistens rolle er
forenlig med andre arbeidsoppgaver, som i vårt tilfelle regnskapsarbeider. Ved å studere
disse superbrukerne over en lengre tidsperiode kunne vi fått en forståelse av rollens
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eksistensgrunnlag, da spesielt i forhold til ekspanderende roller og utbrenthet. Våre
observasjoner, gjennom møtevirksomhet, har gitt oss informasjon om de strukturelle
forholdene som superbruker er en del av, men har imidlertid ikke gitt oss informasjon om
de faktiske handlingene knyttet til ekspansiv læring. Observasjon og/ eller intervjuer på et
senere stadium mener vi kunne bidratt til å styrke våre slutninger, som videre kunne
bekreftet holdbarheten i de ekspansive endringene.
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VEDLEGG
Vedlegg 1: Intervjuguide for superbrukere
Personalia - Navn
- Kontor
- Stilling
- Ansatt siden?
VSN og
kompetanseutvikling
- Ditt forhold til kompetanseutvikling på arbeidsplassen
- Hvor lærer du?
o Relasjoner med andre?
o Visma?
o Selvlært?
o Nettverk?
- En kontinuerlig prosess
- Innhenting av informasjon?
- Blir dette vektlagt i VSN?
o Hvordan?
Tildeling av rollen - Hvordan fikk du rollen som superbruker?
o Utvelgelsesprossessen
Superbrukerrollen - Hva ligger i rollen Superbruker?
o Hvilke personlige egenskaper?
- Hvor ligger din kompetanse?
o Faglig
o Teknisk
o Sosial
Egne kvalifikasjoner - Hvilke egenskaper / kvalifikasjoner gjør deg til en god
superbruker?
- Er rollen som superbruker en personlig og faglig
utfordring?
- Er du en viktig brikke?
o Status
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Nettverk i forhold til: - ansatte
o Hvem initierer dialogene
- andre superbrukere (innad og utad kontoret)
o Hvordan foregår dette?
- kompetansesenteret
o Videre mot kompetanseutvikling…
Egen
kompetanseutvikling
- Hva/hvordan?
- Noe som manglet?
- Økt behov for oppdatering?
- Følte du deg klar for oppgaven etterpå?
Erfaringer så langt
- 
- Hvilke erfaringer har du gjort deg til nå i forhold til det å
være en superbruker?
o Mange henvendelser?
Videre fremmover - Hva skjer videre nå?
- Hvordan holde dette gående?
o Påfyll?
o Samlinger?
- Hva må til for at superbrukerne skal fungere i rollen sin?
o Økonomiske midler?
o Tid?
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Vedlegg 2: Intervjuguide for ansatte
Personalia - Navn
- Kontor
- Stilling
- Ansatt siden?
- Når konverterte dere til Visma Business?
Digital kompetanse Hvor ofte
- Leter du opp informasjon på internett?
- Bruker du Internet til å lese nyheter?
- Bruker du e-post?
- Bruker du nettbank?
- Handler du i en nettbutikk?
- Deltar du i et diskusjonsforum på internett?
- Gjør du endringer på egen datamaskin, som for 
eksempel legger til nye programmer eller setter inn nye 
deler som mer minne og større harddisk?
I hvilken grad føler du at du
- Behersker tekstbehandlingsprogrammer?
- Behersker regneark?
- Behersker surfing på internett?
- Behersker et programmeringsspråk?
- Er i stand til å utvikle og bruke en database?
- Finner frem til rett informasjon når du søker etter noe på
Internet?
- Behersker å sende og motta e-post med vedlegg?
- Kan lage og administrere en internettside?
- Kan installere eller oppgradere ny programvare?
- Ofte trenger hjelp fra andre til å løse dataproblemer?
VSN og
kompetanseutvikling
- Ditt forhold til kompetanseutvikling på arbeidsplassen
- Hvor lærer du?
o Relasjoner med andre?
o Visma?
o Selvlært
o Nettverk?
- En kontinuerlig prosess
- Innhenting av informasjon?
- Blir dette vektlagt i VSN?
Hvordan?
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Egen
kompetanseutvikling
- Er kompetanseutvikling viktig for deg?
- Hva/hvordan?
- Noe som mangler?
- Behov for oppdatering?
Superbrukerrollen - Hva ligger i rollen Superbruker?
o Hvilke personlige egenskaper?
- Hvor bør kompetansen ligge?
o Faglig
o Teknisk
o Sosial
- Personlig erfaring med bruk av superbruker?
- Søker du hjelp/info andre steder?
innflytelse
- Har du noen innflytelse i spørsmål som har med IKT å 
gjøre, for eksempel når nye programmer skal kjøpes inn 
eller systemet skal gjøres om?
Hvis ja: På hvilken måte bidrar du?
Hvis nei: Hvorfor tror du det er slik?
- Tror du superbrukernes høye grad av IKT-kompetanse 
medfører en større grad av innflytelse i IKT-spørsmål?
Hvis ja: Hvorfor tror du det er slik?
Hvis nei: Hvorfor ikke?
- Når du har klager eller problemer knyttet til jobbens 
IKT-løsninger, når du frem med disse?
Hvis ja: Hvem hjelper eller hører på deg?
Hvis nei: Hvorfor er det slik, og hvordan tror du din egen
innflytelse kan øke?
Endring - Føler du at du hadde mer innflytelse i IKT-spørsmål før 
superbrukerne ble innført?
Hvis ja: Hva har endret seg?
Hvis nei: Hvorfor ikke?
- På hvilken måte har innføringen av superbrukere endret 
din omgang med datateknologi på arbeidsplassen?
- Tror du superbrukerne gjennom sin nye rolle har
generelt fått mer innflytelse enn de hadde før?
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generelt fått mer innflytelse enn de hadde før?
Hvis ja: Hvorfor er det slik?
Hvis nei: Hvorfor ikke?
Erfaringer så langt - Hvilke erfaringer har du gjort deg til nå i forhold til det å
bruke en superbruker?
o Mange henvendelser?
Videre fremmover - Hva må til for at superbrukerne skal fungere i rollen sin?
o Økonomiske midler?
o Tid?
- Vil behovet for superbrukere forsvinne?
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Vedlegg 3: Intervjuguide for ledelsen (VSN sentralt)
Personalia - Navn
- Stilling
VSN og
kompetanseutvikling
- Si litt om VSN strategi for kompetanseutvikling bl. de
ansatte
o En kontinuerlig prosess?
o Kurs?
o eLæring?
- Hvordan blir dette synliggjort?
o Hvordan?
- Tidsaspektet
Superbrukerrollen - Tanken bak innføringen av SB
- Hva ligger i rollen SB?
o Utvelgelsesprosessen
Kriterier
Utførelsen
o Hvilke personlige egenskaper?
Faglig
Teknisk
Sosial
Pedagogisk
- Opplæringen
o Oppfølging
- Tidsaspektet (krav til utfakturering)
- Legge til rette (økonomisk/tid)
Nettverk - Er/var det noen strategi for nettverksbygging rundt SB?
o Dersom det ikke fungerer…
Erfaringer så langt - Hvilke erfaringer har du gjort deg til nå rundt 
innføringen av SB?
Videre fremmover - Hva skjer videre nå?
- Hvordan holde dette gående?
o Påfyll?
o Samlinger?
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